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 أﻫدي ﻫذا اﻝﻌﻤل اﻝﻤﺘواﻀﻊ إﻝﻰ:
  و طﻴب ﺜراﻩ،، رﺤﻤﻪ اﷲ اﻝﻌزﻴز روح واﻝدي 
  ،إﻝﻰ اﻝﺘﻲ ﺴﺘﻨﺎل ﻤﻌﻲ اﻝﺸﻬﺎدة، دون أن ﺘطﺄ ﻗدﻤﻬﺎ اﻝﺠﺎﻤﻌﺔ أﻤﻲ اﻝﻐﺎﻝﻴﺔ أطﺎل اﷲ ﻋﻤرﻫﺎ
ﻔوق و ﺘﺸـﺠﻴﻌﺎ، و ﺸﺎرﻜﻨﻲ ﺤﻠﻤﻲ ﻓﻲ ﺸوق ﻴ أﺨﻲ اﻝﻌزﻴر ﻤﺠﻴب اﻝذي أﻏرﻗﻨﻲ اﻫﺘﻤﺎﻤﺎ و رﻋﺎﻴـﺔ و دﻋﻤﺎإﻝﻰ 
  و ﻝوﻻ ﺘﺸﺠﻴﻌﻪ ﻝﻤﺎ أﺘم ﻫذا اﻝﺤﻠم،، ﻝﺘﺤﻘﻴق ﻫذا اﻝﺤﻠم و ﺒﻠوﻏﻪﺸوﻗﻲ 
  ﺴﻨدا ﻓﻲ اﻝدﻨﻴﺎ، إﻝﻰ إﺨوﺘﻲ و أﺨواﺘﻲ ﻨﺼﻴرة، وﻓﺎء، ﻤﺤﻤد ﻤروان أداﻤﻬم اﷲ ﻝﻲ
  ،اﻝذي ﻗدم ﻝﻲ اﻝﻌون و ﺼﺒر ﻜﺜﻴرا ﻹﺘﻤﺎم ﻫذا اﻝﻌﻤل )ﻤﺤﻤد ﻝﻤﻴن(إﻝﻰ زوﺠﻲ
  ،ﻤﻼكإﻝﻰ ﻓرﺤﺔ ﺤﻴﺎﺘﻲ و ﺴﻌﺎدﺘﻲ ﻓﻲ اﻝدﻨﻴﺎ ﺒﻨﺎﺘﻲ ﻤرام، ﻤﺎرﻴﺎ، 















اﻝﺤﻤد ﷲ رب اﻝﻌﺎﻝﻤﻴن و اﻝﺼﻼة و اﻝﺴﻼم ﻋﻠﻰ أﺸرف اﻷﻨﺒﻴﺎء و اﻝﻤرﺴﻠﻴن ﺴﻴدﻨﺎ و ﺤﺒﻴﺒﻨﺎ ﻤﺤﻤد و ﻋﻠﻰ آﻝﻪ و 
  ﺒﻌد: أﻤﺎﺼﺤﺒﻪ أﺠﻤﻌﻴن 
  (7اﻵﻴﺔ إﺒراﻫﻴم)ﺴورة ﻴﻘول اﷲ ﺘﻌﺎﻝﻰ ﻓﻲ ﻗوﻝﻪ اﻝﻜرﻴم" ﻝﺌن ﺸﻜرﺘم ﻷزﻴدﻨﻜم" 
  )رواﻩ اﻝﺘرﻤذي(ﻤن ﻗول اﻝرﺴول ﺼﻠﻰ اﷲ ﻋﻠﻴﻪ و ﺴﻠم " ﻤن ﻻ ﻴﺸﻜر اﻝﻨﺎس ﻻ ﻴﺸﻜر اﷲ "و اﻨطﻼﻗﺎ 
و  ،ﺴﺒﺤﺎﻨك ﻻ ﻨﺤﺼﻲ ﺜﻨﺎء ﻋﻠﻴك أﻨت ﻜﻤﺎ أﺜﻨﻴت ﻋﻠﻰ ﻨﻔﺴك ،اﻝﺤﻤد ﷲ أﻫل اﻝﻤﺤﺎﻤد ﺒﻜل ﻤﺎ ﻴﺤﻤد ﺒﻪﻓﺎﻝﺸﻜر و 
  .ﻴﺘم ﻝوﻻ ﻓﻀل أﻨﺎس ﺒﻌد اﷲ ﺠل و ﻋﻼ أنﻷﻨﻪ ﻤﺎ ﻜﺎن ﻝﻬذا اﻝﻌﻤل 
ا اﻝذي ﻝوﻻ ﻓﻀﻠﻪ و ودﻋﻤﻪ ﻝﻤﺎ ﺘﻤت ﻫذﻷﺴﺘﺎذ اﻝدﻜﺘور/ﺨوﻨﻲ راﺒﺢ إﻝﻰ أﺨص ﺒﺎﻝﺸﻜر وﻋظﻴم اﻻﻤﺘﻨﺎن  ﺒداﻴﺔ
  .اﻝﻌﻤل
 ﻫذاﻀﻊ ﻤﺸﻜورا وأﺸرف ﻋﻠﻰ واﻝذي ﺘوا إﺴﻤﺎﻋﻴلو أﺘﻘدم ﺒﺨﺎﻝص اﻝﺸﻜر و اﻝﺘﻘدﻴر إﻝﻰ اﻷﺴﺘﺎذ اﻝدﻜﺘور/ﺤﺠﺎزي 
  اﻝﻌﻤل
  ﻗدﻤﻪ ﻤن ﻤﺴﺎﻋدة. ﻜﻤﺎ أﺘﻘدم ﺒﺎﻝﺸﻜر اﻝﻤوﺼول إﻝﻰ اﻝدﻜﺘور/ ﻗرﻴﺸﻲ ﻤﺤﻤد ﻋﻠﻰ ﻤﺎ
ﻤﻤﺜﻠﺔ اﻝذﻴن ﺘﻔﻀﻠوا ﻤﺸﻜورﻴن ﺒﻤﻨﺎﻗﺸﺔ ﻫذﻩ اﻝرﺴﺎﻝﺔ ﻝﺠﻨﺔ اﻝﻤﻨﺎﻗﺸﺔ إﻝﻰ ﻜل اﻝﺴﺎدة أﻋﻀﺎء  وأﺘﻘدم ﺒﺎﻝﺸﻜر واﻝﻌرﻓﺎن
  د/ﻤﻨﺼف ﺒن ﺨدﻴﺠﺔ ،د/ﻨﺎﺼر ﺒوﻋزﻴز أ.د/أﻗطﻲ ﺠوﻫرة،   :ﺒﻜل ﻤن
ﻝﻤﺎ ﻜﺎن ﻹرﺸﺎداﺘﻬم ﻤن اﻝﻨﻔﻊ  ﺴﺘﻤﺎرة اﻻﺴﺘﺒﻴﺎنا أﺘﻘدم ﺒﺎﻝﺸﻜر اﻝﺠزﻴل ﻝﺠﻤﻴﻊ اﻷﺴﺎﺘذة اﻝذﻴن ﺴـﺎﻫﻤوا ﺒﺘﺤﻜـﻴم و
  واﻝﻔﺎﺌدة ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ.
ﻋن  ﺠﺎﺒﺔاﻹأﺘﻘدم ﺒﺎﻝﺸﻜر ﻝﻺﺨوة اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻲ اﻝﻤدﻴرﻴﺎت اﻝﺠﻬوﻴﺔ ﻝﻠﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻝﺘﻌﺎﻤﻠﻬم و ﺼﺒرﻫم ﻤﻌﻲ و ﻜﻤﺎ 
 اﻻﺴﺘﺒﻴﺎن ﻓﻲ ﻜل ﻤرة.
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  ﺒﺎﻝﻠﻐﺔ اﻝﻌرﺒﻴﺔ اﻝﻤﻠﺨص
  ﻋﻠﻰ اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔﺘﻜﺎﻤل إدارة اﻝﻤﻌر أﺜر 
 )دراﺴﺔ ﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ(
  : ﻤﺎزري ﻤﻨﻴرةاﻝﺒﺎﺤﺜﺔ إﻋداد 
 إﺸراف أ. اﻝدﻜﺘور: ﺤﺠﺎزي اﺴﻤﺎﻋﻴل
اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ  ﻋﻠﻰ ﺴﻌت اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ﻤن ﺨﻼل ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ إﻝﻰ إﺒراز أﺜر اﻝﺘﻜﺎﻤل ﺒﻴن إدارﺘﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﺠودة         
اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻝﻠﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ، ﺘم إﺴﻘﺎط ﻤﺎ ﺘوﺼﻠت إﻝﻴﻪ اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ﻓﻲ اﻝﺠﺎﻨب اﻝﻨظري ﻋﻠﻰ ﺴﺘﺔ ﻤدﻴرﻴﺎت 
، ﻤﺴﺘﻌﻴﻨﺔ ﺒﺎﻻﺴﺘﺒﻴﺎن 711و اﻝﺒﺎﻝﻎ ﻋددﻫﺎ  ﻤﻜوﻨﺔ ﺒذﻝك ﻤﺠﺘﻤﻊ اﻝدراﺴﺔ، اﺴﺘﻬدﻓت إطﺎراﺘﻬﺎ ﻜﻌﻴﻨﺔ ﻤﺒﺤوﺜﺔ ﺠﻬوﻴﺔ
ﻫﺎ ﻓﻲ ﺘﺤﻠﻴل اﻝﻤﻌطﻴﺎت ﻓﻬﻲ اﻝﺘﺤﻠﻴل اﻹﺤﺼﺎﺌﻲ ﺒﺎﺴﺘﺨدام اﻝﺒرﻨﺎﻤﺞ ﻜﺄداة ﻝﻠدراﺴﺔ، أﻤﺎ اﻝطرﻴﻘﺔ اﻝﺘﻲ ﺘم اﻋﺘﻤﺎد
  و ﺘوﺼﻠت اﻝدراﺴﺔ إﻝﻰ ﺠﻤﻠﺔ ﻤن اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ أﻫﻤﻬﺎ: (،)71V.SSPSاﻹﺤﺼﺎﺌﻲ
أن ﻤﺴﺘوى ﺘطﺒﻴق و ﻤﻤﺎرﺴﺔ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﻜﺎﻨت ﺒﻤﺴﺘوى ﻤرﺘﻔﻊ، و ﻜﺎن  
  ﺜم ﻴﻠﻴﻬﺎ ﺒﻌد ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﻓﻲ اﻷﺨﻴر ﺒﻌد إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ.اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻷوﻝﻰ ﻝﺒﻌد ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ 
أن ﻤﺴﺘوى ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﻜﺎن ﺒﻤﺴﺘوى ﻤﺘوﺴط، و ﻜﺎن ﻝﺒﻌد اﻝﻘﻴﺎدة  
  ن.اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻷوﻝﻰ، و ﺒﻌد اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ، و ﻓﻲ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻷﺨﻴرة ﺒﻌد ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴ
أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ( ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك  )ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻫﻨﺎك ﺘﺄﺜﻴر اﻴﺠﺎﺒﻲ ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ 
 . (R2a=1.83%) ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ، ﺤﻴث ﺒﻠﻐت ﻗﻴﻤﺔ
)اﻝﻘﻴﺎدة اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ، اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر،ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن( ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى  ﻫﻨﺎك ﺘﺄﺜﻴر اﻴﺠﺎﺒﻲ ﻹدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ 
  .(R2=9.56 %) ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ، ﺤﻴث ﺒﻠﻔت ﻗﻴﻤﺔ
ﺒﻨوك ﻤﺤل ﻝﻠﻫﻨﺎك ﺘﺄﺜﻴر اﻴﺠﺎﺒﻲ ﻹدارﺘﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻤﺠﺘﻤﻌﻴن ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ  
 . (R2=4.16%) اﻝدراﺴﺔ، ﺤﻴث ﺒﻠﻎ ﻗﻴﻤﺔ
ﻤﺠﺎل اﻝوظﻴﻔﺔ(، ﻋدم وﺠود ﻓروق  )اﻝﻤؤﻫل اﻝﻌﻠﻤﻲ، ﻫﻨﺎك ﻓروﻗﺎ ذات دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻓﻲ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﻌزي 
  )اﻝﺠﻨس، اﻝﻌﻤر، ﺴﻨوات اﻝﺨﺒرة(. ﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻓﻲ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺤﺴب ﻤﺘﻐﻴرذات دﻻ
اﻝﻤؤﻫل اﻝﻌﻠﻤﻲ، ﻤﺠﺎل ، اﻝﺠﻨس) ﺤﺴب ﻤﺘﻐﻴر ﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔﻫﻨﺎك ﻓروﻗﺎ ذات دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻓﻲ إدارة اﻝ 
 )اﻝﻌﻤر، ﺴﻨوات اﻝﺨﺒرة(. ﺔ ﺤﺴب ﻤﺘﻐﻴرﺸﺎﻤﻠﺠودة اﻝات دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻓﻲ إدارة اﻝﻋدم وﺠود ﻓروق ذ(، اﻝوظﻴﻔﺔ
ﻋدم وﺠود  )اﻝﻤؤﻫل اﻝﻌﻠﻤﻲ، ﻤﺠﺎل اﻝوظﻴﻔﺔ(، ﺘﻌزي ﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔﻫﻨﺎك ﻓروﻗﺎ ذات دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻓﻲ اﻝ 
  )اﻝﺠﻨس، اﻝﻌﻤر، ﺴﻨوات اﻝﺨﺒرة(. ﺼﺎﺌﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﺤﺴب ﻤﺘﻐﻴرﻓروق ذات دﻻﻝﺔ إﺤ
ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ، إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ،  أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ،إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ، : اﻝﻜﻠﻤﺎت اﻝﻤﻔﺘﺎﺤﻴﺔ  
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      In this study, the researcher sought to highlight the effect of the integration 
between the knowledge management and the total quality on the organizational 
effectiveness of the Algerian banks. The researcher's findings in the theoretical side 
were dropped on six regional directorates, thus forming the study society. As a tool 
for study. The method adopted in the analysis of data is the statistical analysis using 
the statistical program (SPSSV17) . The study reached a number of results,the most 
important of which are: 
 The level of application and practice of knowledge management in the 
Algerian banks under study was at a high level. It was the first place in the 
dimension of knowledge technology, followed by knowledge processes and 
finally by knowledge personnel. 
 The level of application of TQM in the banks under study was at an average 
level. The effective leadership dimension was the first, after the continuous 
improvement, the second place, and the last rank after the participation of the 
employees. 
 Knowledge management (knowledge personnel, knowledge technology, 
knowledge processes) , have a positive impact on the effectiveness of the 
banks under study, with a value of  (R2a = 38.1%). 
 Total quality management (effective leadership, continuous improvement, 
employee participation) has a positive impact on the effectiveness of the banks 
under study, with a value of (R2 =65.9%). 
 There is a positive impact on the knowledge management and total quality 
management combined in the level of organizational effectiveness of the banks 
under study, where the value of (R2 =61.4%). 
  Key words: knowledge management, knowledge personnel, knowledge 
processes, knowledge technology, total quality management, effective 























ﻝﻠﺘﻐﻴرات و اﻝﺘطورات اﻝﺴرﻴﻌﺔ و اﻝﻤﺴﺘﻤرة ﻝﻠﻤﺤﻴط اﻝذي ﺘﻌﻤل ﻓﻴﻪ اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﺒﺎت ﻤن اﻝﻀروري  اﺴﺘﺠﺎﺒﺔ      
وﺠود ﺘوﺠﻪ و ﻤدﺨل ﺠدﻴد ﻝﻠﻌﻤل، ﻓﺎﻝﺘﺘﺒﻊ اﻝﺘﺎرﻴﺨﻲ ﻝﺘطور اﻝﻔﻜر اﻹداري ﻤﻨذ ظﻬور ﺤرﻜﺔ اﻹدارة اﻝﻌﻠﻤﻴﺔ ﻴﺸﻴر 
اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ اﻝﺘﻲ ﺴﻌت اﻝﻤﻨظﻤﺎت إﻝﻰ أن اﻝﻔﻜر اﻹداري ﻋرف ظﻬور اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝﻨظرﻴﺎت و اﻝﻔﻠﺴﻔﺎت و اﻷﻓﻜﺎر 
  ﻤن ﺨﻼل ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ إﻝﻰ ﺘﺤﻘﻴق أﻫداﻓﻬﺎ ﻓﻲ اﻝﻨﻤو و اﻝﺒﻘﺎء.  
ﻤل اﻹﻨﺘﺎج اﻝﺘﻘﻠﻴدﻴﺔ، ﻓﺈذا ﻜﺎﻨت   ﻓﻔﻲ ظل ﻫذا اﻝﺘطور اﻝﺤﺎﺼل ﻓﻲ ﺒﻴﺌﺔ اﻷﻋﻤﺎل ﺘطورت و ﺘﻨوﻋت ﻋوا      
اﻷرض، اﻝطﺎﻗﺔ، اﻵﻝﺔ ﻫﻲ اﻝﺘﻲ ﺘﻨﺸﺊ اﻝﺜروة ﻓﻲ اﻝﻤراﺤل اﻝﺘﺎرﻴﺨﻴﺔ اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ، ﻓﺈن اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻫﻲ اﻝﻤورد اﻷﻜﺜر أﻫﻤﻴﺔ 
.اﻵن اﻝذي ﻴﻨﺸﺊ اﻝﺜروة و ﻴﺤﻘق اﻝﺘﻤﻴز
 اﻷﺨرى، ﺔاﻝﻤﻨظﻤ ﻤوارد ﻝﺒﻘﻴﺔ ﻤوردا ﺒوﺼﻔﻬﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺘﺄﻜﻴد ﺒﺎﺘﺠﺎﻩ اﻝﻜﺘﺎب ذﻫب اﻝﺠدﻴدة اﻷﻝﻔﻴﺔ ﻤطﻠﻊ ﻤﻊ     
 ﺒﻐض اﻝﻤﻨظﻤﺎت أﻫداف ﻴﺤﻘق ﺒﻤﺎ ﺘوظﻴﻔﻬﺎ ﻜﻴﻔﻴﺔ وﻓﻲ ﺠﻬﺔ، ﻤن اﻝﻤوارد ﻫذﻩ ﺘوﻓﻴر ﻓﻲ ﻴﺸﻴرون ﻜﻤﺎ ﻝدورﻫﺎ
ﻏﻴر أن اﻝﺘﺤدي اﻝذي ﻴواﺠﻪ ﻫذﻩ اﻝﻤﻨظﻤﺎت و اﻝﻤﺠﺘﻤﻌﺎت ﻓﻲ اﻝﻘرن اﻝﺤﺎﻝﻲ  .أﺨرى ﺠﻬﺔ ﻤن طﺒﻴﻌﺘﻬﺎ ﻋن اﻝﻨظر
ظﻤﺎت ﻋﻠﻰ اﺴﺘﻘطﺎب اﻝﻌﻘول و ﺠﻌﻠﻬﺎ اﻝﻤﻨطق اﻷﺴﺎس ﻝﻠوﺼول إﻝﻰ )اﻝﻘرن اﻝرﻗﻤﻲ( اﻝذي ﺘﺘﻨﺎﻓس ﻓﻴﻪ ﺘﻠك اﻝﻤﻨ
 ﻴﺔاﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠ ﻠﺘطوراتﻝ اﻝرﻴﺎدة ﻓﻲ ﻋﺼر اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻫو اﻝﺘﻘﺎط اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﻔﻴدة ﻤن داﺨل ﺒﺤر اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﻜﺎن
ﻫﺎ و اﻝﺴﺒب اﻝرﺌﻴﺴﻲ، و ﻝﺘﺤﻘﻴق ﺘﻠك اﻝﻐﺎﻴﺔ ﺒرزت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﺘﻲ ﺘﻀﻤن اﻝﺘﻘﺎط اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﺘوﻝﻴد اﻝﻤﺘﺴﺎرﻋﺔ
ﻨﺸرﻫﺎ ﺒﻴن اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن و ﺤﺴن اﻻﺴﺘﻔﺎدة ﻤﻨﻬﺎ ﻝﻠﻤﺴﺎﻋدة ﻓﻲ اﺘﺨﺎذ اﻝﻘرارات اﻹدارﻴﺔ اﻝرﺸﻴدة، و ﺘﺸﺠﻴﻊ اﻹﺒداع و 
  ﺘﺤﻘﻴق اﻹﻨﺘﺎﺠﻴﺔ اﻷﻜﺒر.
اﻗﺘرﺤت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﺒﺎدئ اﻷﻤر ﻜﺄﺴﻠوب إداري أو ﻤدﺨل ﺤدﻴث، و ﺴرﻋﺎن ﻤﺎ ﺘﺤول إﻝﻰ ﻤﻤﺎرﺴﺔ     
  1ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺠﻨت اﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝﻔواﺌد ﻤن ﺨﻼل ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ، و ﺴﺎﻋد ﻓﻲ ذﻝك ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻌواﻤل ﻨذﻜر ﻤﻨﻬﺎ:
ﻨﺎﻓﺴﺔ ﺸدﻴدة ﺒﻴن اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﺒﺤﻴث ﻻ ﻋوﻝﻤﺔ اﻷﻋﻤﺎل واﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ اﻝدوﻝﻴﺔ و اﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ و ﻫذا اﻝواﻗﻊ اﻝﺠدﻴد ﺤﻘق ﻤ •
 ﻴﺴﺘطﻴﻊ اﻝﺒﻘﺎء إﻻ اﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻷﻜﺜر ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ، و ﻫﻨﺎ ﺘﺒرز إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ.
زﻴﺎدة اﻝﺘطور و اﻝﺘﻌﻘﻴد ﻓﻲ ﺤﺎﺠﺎت و رﻏﺒﺎت اﻝزﺒﺎﺌن، و ﻫذا ﻴﻌزز ﻤن أﻫﻤﻴﺔ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻝﻤواﺠﻬﺔ ﻫذﻩ  •
 اﻝﺤﺎﻝﺔ.
و ﺨدﻤﺎت( و ﺘطوﻴرﻫﺎ و اﺴﺘﺨدام أﺤدث زﻴﺎدة ﺤدة اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﺒﻴن اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﻓﻲ طرح اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت)ﺴﻠﻊ  •
 اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎت، ﻤﻤﺎ ﻴﺘطﻠب ﺒﻨﺎء ﻋﻤﻠﻴﺎت ﺘﻌﻠم ﻤﺴﺘﻤرة و ﺴرﻴﻌﺔ ﻝﺒﻨﺎء ﺨﺒرة ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻗﺎدرة ﻋﻠﻰ اﻝﻤواﺠﻬﺔ.
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زﻴﺎدة ﻤﺴﺘوى اﻝﺘطور و اﻝﺘﻌﻘﻴد ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﺘورﻴد، ﻴﺴﻌﻰ اﻝﻤوردون إﻝﻰ ﻤﺠﺎراة ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﺘطور ﻓﻲ ﺤﺎﺠﺎت  •
ﺘزاﻴدة ﺒﻴن اﻝﻤﻨظﻤﺎت، و إﻝﻰ ﻤﺠﺎراة ﻋوﻝﻤﺔ اﻷﻋﻤﺎل، و ﻝذﻝك ﻓﺈﻨﻬﺎ ﺘطور و رﻏﺒﺎت اﻝزﺒﺎﺌن، و اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ اﻝﻤ
ﻗدراﺘﻬﺎ و إﻤﻜﺎﻨﺎﺘﻬﺎ ﺒﺎﺴﺘﻤرار، و ﺘﺴﺎﻫم ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻻﺒﺘﻜﺎر و اﻹﺒداع ﻝﺘﻘدﻴم أﻓﻀل اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت، و ﻫﻨﺎ ﻴﺄﺘﻲ 
 رﻓﺔ.دور اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻲ إﺸراك اﻝﻤوردﻴن ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻴﺎت ﺘطوﻴر أﻋﻤﺎﻝﻬﺎ و ﻤﻨﺘﺠﺎﺘﻬﺎ و ﺘﺤﻘﻴق اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﻌ
ﺤدوث اﺨﺘﻨﺎﻗﺎت ﻓﻲ ﻓﺎﻋﻠﻴﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ، و اﻝﺘﻲ ﺘﺘﺤدد ﺒﻌواﻤل ﻜﺜﻴرة ﻤﻨﻬﺎ ﺘدﻓق اﻝﻌﻤل و ﺘدﻓق و ﺤﺠم  •
اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت و ﺘﺘﻤﻜن اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤن اﻝﺘﻐﻠب ﻋﻠﻰ اﻻﺨﺘﻨﺎﻗﺎت ﻓﻲ ﻓﺎﻋﻠﻴﺘﻬﺎ ﻋن طرﻴق اﺴﺘﺨدام اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎت 
دﻓق اﻝﻌﻤل و ﻏﻴرﻫﺎ، و ﻫذا اﻝﻤﺘﻘدﻤﺔ و اﻝﻨظم اﻝﻠوﺠﻴﺴﺘﻴﺔ اﻝﻤﺘطورة و طﺎﻗم ﻋﻤل أﻓﻀل و ﺘﻨظﻴم اﻝﻤﻬﺎم و ﺘ
 ﻜﻠﻪ ﻴﺘطﻠب ﺘﺒﻨﻴﺎ واﻀﺤﺎ و ﻓﺎﻋﻼ ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ. 
 ﻓﻬم اﻝوظﺎﺌف اﻝﻤﻌرﻓﻴﺔ، ﻓﻴﻠﻌب اﻷﻓراد ذوي اﻝﻤﻌرﻓﺔ دورا ﻤﻬﻤﺎ ﻓﻲ ﺘﺤﻘﻴق اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ. •
و ﻤن اﻝﻨظرﻴﺎت و اﻷﺴﺎﻝﻴب اﻷﺨرى اﻝﺘﻲ ﺴﺎﻋدت ﻓﻲ رﻓﻊ روح اﻝﺘﻨﺎﻓس ﺒﻴن اﻝﻤﻨظﻤﺎت و ﺴﺎﻋدت ﻓﻲ    
 ﺘﻤﻴز و اﻻﺴﺘﻤرارﻴﺔ ﺘﻠك اﻝﻨظرﻴﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺘﻨد إﻝﻰ أﺴس ﻋﻠﻤﻴﺔ ﻤﻨﻬﺎ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ، و اﻝﺘﻲ ﺘﻌدﺘﺤﻘﻴق اﻝ
ﺴﻌﻰ إﻝﻰ ﺘﺤﻘﻴق رﻀﺎ اﻝزﺒون ﻤن ﺨﻼل اﻝﺘزام ﻗﻴﺎدة اﻝﻤﻨظﻤﺔ و ﻋﺎﻤﻠﻴﻬﺎ ﺒﺎﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر ﻤدﺨل إداري ﻴ
  ﻝﺠودة اﻷداء ﻓﻲ ﻤﺨﺘﻠف ﺠواﻨب اﻝﻤﻨظﻤﺔ.
 وﻋﻠﻰ اﻝﻌﺸرﻴن اﻝﻘرن ﻤن اﻝﺜﺎﻨﻲ اﻝﻨﺼف ﺨﻼل ﺒدأ ﻗد ﺤدﻴث، إداري ﻜﻤﻔﻬوم اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺠودة إدارة ظﻬور إن      
و ﻤن اﻝﻌواﻤل اﻝﺘﻲ ﺴﺎﻋدت ﻓﻲ اﻝظﻬور  اﻝﻴﺎﺒﺎن، ﻓﻲ ﻜﺎن رﻩواﻨﺘﺸﺎ ﺘطﺒﻴﻘﻪ أن إﻻ اﻷﻤرﻴﻜﻴﺔ، ﻨﺸﺄﺘﻪ ﻤن اﻝرﻏم
  1ﻨذﻜر:
 ﺘﺤوﻻت اﻝﻌوﻝﻤﺔ و ﺤرﻜﺔ ﺘﺤرﻴر اﻝﺘﺠﺎرة اﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ. •
 اﺘﺴﺎع و ﺘطور اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ. •
 اﻝﺒداﺌل اﻝﻤﺘﺎﺤﺔ أﻤﺎم اﻝﻤﺴﺘﻬﻠك ﻻﺨﺘﻴﺎر اﻝﻤﻨﺘﺞ اﻷﻋﻠﻰ ﺠودة و اﻷﻗل ﺴﻌر. ﺘﻌدد •
  ﺘﻐﻴر اﻝﻨظرة اﻝﺘﻘﻠﻴدﻴﺔ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺎت ﻤن اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ ﻜﻤﻴﺔ اﻹﻨﺘﺎج إﻝﻰ اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ ﺠودة اﻹﻨﺘﺎج. •
اﻝﻤﻨظﻤﺔ إﻝﻰ ﺘﻌد اﻷﺴﺎﻝﻴب اﻹدارﻴﺔ اﻝﺤدﻴﺜﺔ ﻤﻨﻬﺎ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ أداة ﻤﻬﻤﺔ ﻝﻘﻴﺎدة        
اﻝﻨﺠﺎح أو اﻝﻔﺸل ﻓﻲ ﺘﺤﻘﻴق أﻫداﻓﻬﺎ ﻓﻲ اﻝﻨﺠﺎح و اﻝﺘﻤﻴز و اﻝﺒﻘﺎء. ﻓﺈن اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ اﻝﺨﺒرات و اﻝﻤﻌﺎرف و 
اﻝﻤﻬﺎرات و اﻹﺒداع و ﺒوﺠود ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ ﺘدﻋم ﻋﻤﻠﻴﺎت ﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﺨزﻨﻬﺎ و ﻨﺸرﻫﺎ ﺒﻴن اﻷﻓراد ﻝﻼﺴﺘﻔﺎدة ﻤﻨﻬﺎ 
اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﻌد اﻷﻤور اﻝﻤﻬﻤﺔ و اﻝﺤﻴوﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﺠب  ﻜوﻨﺎتوﻗت اﻝﺤﺎﺠﺔ، و اﻝﺘﻲ ﺘﻜون ﻤﺠﻤﻠﻬﺎ اﻝﻤ
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واﻝﺘوﺠﻪ ﻨﺤو ﺘﺤﻘﻴق اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ ﺒﻤﺎ  أﺨذﻫﺎ ﺒﺎﻝﻨظر و اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻋﻨد وﻀﻊ إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ ﻝﺘﺤﺴﻴن أداء اﻝﻤﻨظﻤﺔ،
ﻴﺨدم ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘطوﻴر اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺒﺎﻝﺸﻜل اﻝذي ﻴﻀﻤن  ﺒﻘﺎﺌﻬﺎ و اﺴﺘﻤرارﻫﺎ و اﻝﺼﻤود ﻓﻲ وﺠﻪ اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﻫذا ﻤن 
ﺠﺎﻨب، و ﻤن ﺠﺎﻨب ﻓﺎن اﻋﺘﻤﺎد اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤﻔﻬوم إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ أﻫم ﻤﺒﺎدﺌﻬﺎ اﻝﻤﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓﻲ 
ﺘﺤﺴﻴن أداء اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺒﻤﺎ  ﻤن ﺤﻴثﻻ ﺘﻘل أﻫﻤﻴﺔ  ،وﺠود ﻗﻴﺎدة ﻓﻌﺎﻝﺔ و اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر و ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن
  ﻴﻀﻤن ﻓﻌﺎﻝﻴﺘﻬﺎ. 
ارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﺎﻋﺘﺒﺎرﻫﻤﺎ ﻤدﺨﻠﻴن إدارﻴﻴن ﺘﺴﻌﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺎت و ﻝﻠوﻗوف ﻋﻠﻰ ﻤوﻀوع إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إد      
ﻤن ﺘطﺒﻴﻘﻬﻤﺎ إﻝﻰ ﺠﻨﻲ ﺜﻤﺎرﻫﻤﺎ ﻝﻼرﺘﻘﺎء ﺒﺄداﺌﻬﺎ و ﺘﺤﻘﻴق اﻝﺘﻔوق اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻲ و اﻝرﻴﺎدة، ﻓﺈن ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ ﺴﺘﺴﻌﻰ إﻝﻰ 
، ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ( و ﺒﻴن إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺄﺒﻌﺎدﻫﺎ اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ )أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ 1(∗)ﺘﺤدﻴد اﺜر اﻝﺘﻜﺎﻤل
إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﺄﺒﻌﺎدﻫﺎ)اﻝﻘﻴﺎدة اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ، اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر، ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن( ﻋﻠﻰ اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ 
  ﻝﻠﻤدﻴرﻴﺎت اﻝﺠﻬوﻴﺔ ﻝﻠﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ. 
و ﻝﺘﺤﻘﻴق أﻫداف ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ ﺘﻀﻤن ﻫﻴﻜل اﻝﺒﺤث ﺴﺘﺔ ﻓﺼول ﻤﻘﺴﻤﺔ ﻋﻠﻰ ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻤﺎ ﺠﺎء ﻓﻲ اﻝﺴﺎﺒق       
  اﻝﻨﺤو اﻝﺘﺎﻝﻲ:
و ﺘــم ﺘﻘﺴـــﻴﻤﻪ إﻝـــﻰ ﻤﺒﺤﺜـــﻴن، ﺨﺼــص اﻝﻤﺒﺤـــث اﻷول ﻝﻌـــرض اﻹطـــﺎر اﻝﻌـــﺎم  ، ﻜﻤـــدﺨل ﻝﻠدراﺴـــﺔ اﻝﻔﺼــل اﻷول   
ﻝﻠدراﺴـﺔ، وﺨﺼـص اﻝﻤﺒﺤـث اﻝﺜـﺎﻨﻲ ﻝﺘوﻀـﻴﺢ ﻤﻨﻬﺠﻴـﺔ ﺒﻨـﺎء اﻝﻔرﻀـﻴﺎت ﺤﻴـت ﺘﻨـﺎول اﻝدراﺴـﺎت اﻝﺴـﺎﺒﻘﺔ اﻝﺘـﻲ ﺘﻨﺎوﻝـت 
ﺒﻨـﺎء اﻝﻨﻤـوذج اﻝﻔرﻀـﻲ اﻝﺘـﻲ ﺴـﻴﺘم ﻤـن ﺨﻼﻝـﻪ  ﻤﺘﻐﻴـرات اﻝدراﺴـﺔ، و ﺘوﻀـﻴﺢ ﻤـدى اﻻﺴـﺘﻔﺎدة ﻤـن ﻫـذﻩ اﻝدراﺴـﺎت ﻓـﻲ
ﻓﻴرﻜـزا ﻋﻠـﻰ ﻤﺘﻐﻴـرات اﻝدراﺴـﺔ اﻝرﺌﻴﺴـﻴﺔ و  ﻝراﺒـﻊو ا اﻝﺜﺎﻝـثو  اﻝﺜـﺎﻨﻲ اﻝﻔﺼـولأﻤـﺎ  اﻹﺠﺎﺒـﺔ ﻋـن ﻓرﻀـﻴﺎت اﻝدراﺴـﺔ،
ﻓﺴـﻴﺘﻨﺎول ﻋﻼﻗـﺔ إدارة  ﺨـﺎﻤساﻝﻔﺼـل اﻝاﻝﻤﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓﻲ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ، إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ، أﻤﺎ 
 ﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و اﻨﻌﻜﺎﺴﺎت ﺘﻠك اﻝﻌﻼﻗﺔ ﻋﻠﻰ ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤـن ﻤﻨظـور ﺒطﺎﻗـﺔ اﻷداء اﻝﻤﺘـوازن.اﻝﻤﻌرﻓ
و اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺘﻌرض اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ﻤن ﺨﻼﻝﻪ ﺨﺼـﺎﺌص ﻋﻴﻨـﺔ اﻝدراﺴـﺔ و وﺼـف ﻤﺘﻐﻴراﺘﻬـﺎ، و ﺘﺤﻠﻴـل  اﻝﻔﺼل اﻝﺴﺎدسوأﻤﺎ 
ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝدراﺴﺔ و اﺨﺘﺒﺎر اﻝﻔرﻀﻴﺎت، و ﺘﺨﺘم اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ذﻝك ﻜﻠﻪ ﺒﺠﻤﻠﺔ ﻤن اﻝﻨﺘـﺎﺌﺞ اﻝﺘـﻲ ﺘوﺼـﻠت إﻝﻴﻬـﺎ ﺒﺎﻹﻀـﺎﻓﺔ إﻝـﻰ 
  ﺘﻘدﻴم ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﺘوﺼﻴﺎت.
  
  
                                                           
9 ) G!$ 
*F< 
*، و 
ون  اDل إB Aض وا)>= ا
4< ا
(، 8: 9 )  ھ8ه ارا(	 ھ ا46 !5  :
"05ا( ∗) 
  GNت إدارة ا
	 و #دئ إدارة ا4دة اL"	 !G$ 
*F< 
* و 



































  اﻝﻤﺒﺤث اﻷول:اﻹطﺎر اﻝﻌﺎم ﻝﻠدراﺴﺔ
  إﺸﻜﺎﻝﻴﺔ اﻝدراﺴﺔ .I
ﻤن ﺨﻼل إدارﺘﻬﺎ اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ ﺒﺼورة أﻜﺒر ﻓﻲ ﻗدرﺘﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺎﻋدة اﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﻨﺎﺠﺤﺔ  اﻹدارة ﺘﺒرز أﻫﻤﻴﺔ   
 ،ﺤدوﺜﻬﺎاﻝﺘﻲ ﻜﺜر و اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ  اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔك ﺒﺼﻔﺔ ﺨﺎﺼﺔ ﻋﻠﻰ ﺘﺨطﻲ اﻷزﻤﺎت ﺒﺼورة ﻋﺎﻤﺔ و اﻝﺒﻨو 
ﺘﻬﺘم ﺒﻌﻤﻠﻴﺔ اﻜﺘﺸﺎف  إدارة وﻤﻌرﻓﺔ، ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ  ﺘوﻓر ﻤﻨظﻤوﻤﺔ ﻤﺘﻜوﻨﺔ ﻤن أﻓراد ذوي ي ﻴﺘطﻠباﻝذ اﻷﻤر
  .ﻋﻠﻰ أرض اﻝواﻗﻊ اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﺘوزﻴﻌﺎ ﺜم ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ
 وﺘطورات ﺘﻐﻴرات ﻤﻊ اﻝﺘﻜﻴف ﻀرورة ﻋﻠﻴﻬﺎ أوﺠب اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎﺘﻴﺔ ﻋﺼر إﻝﻰ اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﺒﻨوكاﻝ ﻓﺎﻨﺘﻘﺎل   
 اﻝذﻴن زﺒﺎﺌﻨﻬﺎ ﺘطﻠﻌﺎت ﻤﻊ ﺘﺘﻨﺎﺴب ﺠدﻴدة ﺨدﻤﺎت و ﻤﻨﺘﺠﺎت ﻻﺒﺘﻜﺎر ﺒﺎﻝﺴﻌﻲ ﻫذا و اﻝﺠدﻴد اﻝﻤﺤﻴط
ﻓﻌﻨدﻤﺎ ظﻬر ﻤﻔﻬوم اﻝﺠودة ﻋﻤدت اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝﺒﻨوك ﻓﻲ اﻝﻌﺎﻝم  .أﺴرع و أرﻗﻰ ﻝﺨدﻤﺎت ﻴطﻤﺤون أﺼﺒﺤوا
اﻝﻤﺘﻘدم إﻝﻰ ﺘطﺒﻴﻘﻪ ﻜوﻨﻬﺎ ﺘؤﻤن أن ﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺎت ذات ﺠودة ﻝﻠزﺒﺎﺌن ﻴﺤﻘق ﻝﻬﺎ اﻷﻓﻀﻠﻴﺔ اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ و 
 .اﻻﺴﺘﻤرارﻴﻀﻤن ﻝﻬﺎ اﻝﺒﻘﺎء و 
ﻤن اﻝﻤداﺨل اﻝذي ﻻﻗت اﻫﺘﻤﺎم  و ﻤن ﻫذا اﻝﻤﻨطﻠق ﻨﺠد ﻤدﺨﻠﻲ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ   
ﻜﺒﻴر ﻤن اﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﺴﻌﻰ إﻝﻰ اﻝﺘطوﻴر و ﺘﻌزﻴز ﻗدرﺘﻬﺎ اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ و ﻤن ﺜم ﺘﺤﻘﻴق اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ.
اﻝﻤﻌرﻓﺔ  ﺘﻲإدار  ﻓﻲ ﺘﺤدﻴد أﺜر ﺘﻜﺎﻤل دراﺴﺔ ﺒﺤﺜﻨﺎ اﻝﺤﺎﻝﻲ إﺸﻜﺎﻝﻴﺔﺘﺘﺒﻠور ﻝدﻴﻨﺎ  ﺘﺄﺴﻴﺴﺎ ﻋﻠﻰ ﻤﺎ ﺘﻘدم و   
 ﺘطﺒﻴق واﻗﻊ ﻴﻜون أن اﻝﻤﺘوﻗﻊ ﻤن ﺤﻴث. ﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻜﻌﻴﻨﺔ ﻝﻠدراﺴﺔﻋﻠﻰ ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ او اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ 
ﻀﻌف  إﻝﻰ ﺠﻊار  ﻝكوذ ﻋﻠﻴﻪ، ﻴﻜون أن ﻴﺠب ﺒﻤﺎ ﺒﺎﻝﻤﻘﺎرﻨﺔ ﻀﻌﻴﻔﺎ اﻝﺒﻨوك ﻝﻤﻔﻬوم إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ
ﺘﺤﻘﻴق اﻝﺘﻤﻴز و اﻝﺒﻘﺎء ﻤن ﺨﻼل ﺘﻘدﻴم اﻝﺒﻨوك و ﻝﻤﺎ ﻴﻤﻜن أن ﺘﻘدﻤﻪ ﻝ، ﻤن إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻻﺴﺘﻔﺎدة
 .ﻝﺨدﻤﺎت ذات ﺠودة
ﺘﻜﻤن ﻓﻲ ﻋدم اﻫﺘﻤﺎم اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﺒﺘطﺒﻴق  و ﻋﻠﻴﻪ ﻓﺈن إﺸﻜﺎﻝﻴﺔ اﻝدراﺴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﻌﺎﻝﺠﻬﺎ ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ   
اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و ﻤﺎ اﻷﺴﺎﻝﻴب اﻝﺤدﻴﺜﺔ، و ﻀﻌف إدراك اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻝﻤﻔﻬوم ﻜل ﻤن إدارة 
و ﺘﺄﺜﻴرﻫﻤﺎ ﻓﻲ ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك ﻓﻲ ظل  ﻗﺔ ﺘﻜﺎﻤﻠﻴﺔ ﻓﻲ ﺤﺎل ﺘطﺒﻴﻘﻬﻤﺎ ﻤﻌﺎﻴﻤﻜن أن ﻴﺤﻘﻘﺎﻨﻪ ﻤن ﻋﻼ
 ﻓﻲ اﻝﺴؤال اﻝﺠوﻫري ﻴﻤﻜن ﺼﻴﺎﻏﺔ ﻤﺸﻜﻠﺔ اﻝدراﺴﺔاﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ اﻝﺸدﻴدة اﻝذي ﺘﻌرﻓﻪ ﻗطﺎع اﻝﺒﻨوك، و ﻝذﻝك 
 اﻵﺘﻲ: 
ﻋﻠﻰ اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻝﻠﺒﻨوك  " اﻝﺸﺎﻤﻠﺔاﻝﺠودة  اﻝﻤﻌرﻓﺔ و "إدارﺘﻲﺒﻴن ﺘﻜﺎﻤل اﻝ ﻴؤﺜر ﻤدى أي إﻝﻰ







 ﺘﺴﺎﻋدﻨﺎ أن ﻴﻤﻜناﻝﺘﻲ  اﻝﺘﺴﺎؤﻻت ﺒﻌض ﻋﻠﻰ ﻨﺠﻴب أن ﻋﻠﻴﻨﺎ ﻻﺒد ﻝﻺﺠﺎﺒﺔ ﻋﻠﻰ إﺸﻜﺎﻝﻴﺔ دراﺴﺘﻨﺎ ﻫذﻩ
  :ﻴﻠﻲ ﻜﻤﺎ اﻝدراﺴﺔ ﻤﺸﻜﻠﺔ ﺤل ﻋﻠﻰ
 ؟ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﺤﺴب رأي إطﺎراﺘﻬﺎﻤﺎ درﺠﺔ و ﻤﺴﺘوى ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ  
 ؟ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺘطﺒﻴقﻝ ﻝﻸﻫﻤﻴﺔ اﻝﻜﺒﻴرة  ﻤﺎ ﻫو ﻤﺴﺘوى إدراك إطﺎرات اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ  
 ﻤﺎ ﻤﺴﺘوى ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ؟ 
 اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻝﻠﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ؟ﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﻤﺎ ﻤﺴﺘوى  
ﻤن إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺎت  اﻻﺴﺘﻔﺎدةﻤن أﻫﻤﻴﺔ  اﻝوﻋﻲ ﻝدى إطﺎرات اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻤﺎ ﻤدى 
 ذات ﺠودة؟
 ن ﻤﺴﺘﻘﻠﻴن أم ﻤﺘﻜﺎﻤﻠﻴن؟ﻴﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻤدﺨﻠل أن إدارة اﻝﻤﻌر ھ 
  ؟" اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ و "ﻫل ﺘﺘﺄﺜر ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺒﺘطﺒﻴق إدارﺘﻲ  
  أﻫداف اﻝدراﺴﺔ.III
ﻝﻬذﻩ اﻝدراﺴﺔ ﻫو اﻝوﺼول إﻝﻰ ﺘوﻀﻴﺢ ﻋﻼﻗﺔ اﻝﺘﻜﺎﻤل ﺒﻴن إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة  اﻷﺴﺎﺴﻲ اﻝﻬدفإن    
اﻝﺘطرق إﻝﻰ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝدراﺴﺎت اﻝﺘﻲ اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و أﺜرﻩ ﻋﻠﻰ اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ، و ﻫذا ﻤن ﺨﻼل 
 )اﻷﺜر(اﺨﺘﺒﺎر اﻝﻌﻼﻗﺔأﺜﺒﺘت وﺠود ﺘﻜﺎﻤل ﻨظرﻴﺎ ﺒﻴن إدارﺘﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ، و ﻤن ﺜم 
إدارة اﻝﺠودة اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ،  اﻝﻤﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓﻲ أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ ﺎﺒﺄﺒﻌﺎدﻫإدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ  ﺒﻴن
ﺒﻌد اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر و ﺒﻌد ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن، ﻋﻠﻰ   ﻤﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓﻲ ﺒﻌد اﻝﻘﻴﺎدة اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ،ﺒﺄﺒﻌﺎدﻫﺎ اﻝاﻝﺸﺎﻤﻠﺔ 
ﻝﻰ اﻝﺘﻌﻤق ﻓﻲ ﻓﻬم ﻫذﻩ اﻝﻌﻼﻗﺔ اﻝﺘﻜﺎﻤل ﺤﺘﻰ ﺘﺘﻤﻜن اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ. ﻜﻤﺎ ﺘﻬدف اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ إ
اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﺒﺼﻔﺔ ﻋﺎﻤﺔ و اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﺒﺼﻔﺔ ﺨﺎﺼﺔ ﻤن اﻋﺘﻤﺎد ﻫذﻴن اﻝﻤدﺨﻠﻴن ﻷﺠل ﺘﺤﺴﻴن 
ﺨدﻤﺎﺘﻬﺎ و ﻜﺴب أﻜﺒر ﻗدر ﻤن اﻝزﺒﺎﺌن و اﻝﺘﺼدي ﻝﻠﺒﻨوك اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ. و ﺒذﻝك ﻴﻤﻜن ﺘﻠﺨﻴص أﻫداف 
  اﻝدراﺴﺔ ﻜﺎﻵﺘﻲ:
ﻤواﺠﻬﺔ ﻝ  ﻤﻔﺎﻫﻴم إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و أﻫﻤﻴﺘﻬﻤﺎ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺎتﺘﺴﻠﻴط اﻝﻀوء ﻋﻠﻰ  
  ﻤﻨﺎﻓﺴﻴﻬﺎ.
 ﺸﺒﻪ ﺒﻴن ﻤﺨﺘﻠف اﻝﻤدﺨﻠﻴن.  أوﺠﻪﺘﺤدﻴد  






 ﻤﺘﻐﻴرات ﺒﻴن اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ اﻝﻌﻼﻗﺎت وطﺒﻴﻌﺔ ﺔ،اﻝدراﺴ ﻝﻔرﻀﻴﺎت واﻝﻌﻤﻠﻴﺔ اﻝﻌﻠﻤﻴﺔ اﻝﻤﺼداﻗﻴﺔ ﻤن اﻝﺘﺤﻘق 
 .اﻝﻤﺘﺎﺤﺔ اﻹﻤﻜﺎﻨﻴﺎت وﻓق وﻓرﻀﻴﺎﺘﻬﺎ اﻝدراﺴﺔ ﻤﺸﻜﻠﺔ ﻋﻠﻰ اﻋﺘﻤﺎًدا اﻝدراﺴﺔ
 :رات ﻤﺘوﻗﻌﺔ ﻋن طﺒﻴﻌﺔ اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻴنﻴﺘم ﻤن ﺨﻼﻝﻪ ﺘﻘدﻴم ﺘﺼو  ﻲﺒﻨﺎء ﻨﻤوذج ﻓرﻀ 
  *إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ.     
  اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ.*إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ   
ﻋﻠﻰ اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ  ﻤﺎ ﻤﺠﺘﻤﻌﻴنو ﺘﺄﺜﻴرﻫ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﺘﻐﻴرﻴن اﻝﺠﻤﻊ ﺒﻴن*  
 اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ.
ﻓﻲ ﻋﻠﻰ ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ  اﻝﺸﺎﻤﻠﺔاﻝﺘﻜﺎﻤل ﺒﻴن إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة  أﺜر واﻗﻊ ﻋﻠﻰ اﻝوﻗوف 
 .و ﻤدى ﻓﻬم إطﺎرات اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﻷﻫﻤﻴﺘﻪ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ
 اﻝﺘﻜﺎﻤل. ﻤن ﻫذاﻜﻴف ﻴﻤﻜن اﺴﺘﻔﺎدة ﺘوﻀﻴﺢ  
  . اﻝﺘﻜﺎﻤل ﺒﻴن إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ أﺜر ﻝﺘﻌزﻴز زﻤﺔﻼاﻝ ﺘراﺤﺎتاﻻﻗ ﺘﻘدﻴم 
  أﻫﻤﻴﺔ اﻝدراﺴﺔ .VI
ﻝﻠﺘﻌرض إﻝﻰ ﻤﻔﻬوم إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة  ﻤﺤﺎوﻝﺘﻬﺎ ﻓﻲ اﻝﻨظري اﻝﺠﺎﻨب ﻤن ﺔراﺴاﻝد ﻫذﻩ أﻫﻤﻴﺔ ﺘﺘﻤﺜل   
ﺘﻜﺎﻤل ﻤدى   إﻴﻀﺎحو  ﺤدﻴﺜﻴن ﻴﻤﻜن ﻝﻠﻤﻨظﻤﺎت اﻻﺴﺘﻔﺎدة ﻤن ﻤزاﻴﺎ ﺘطﺒﻴﻘﻬﻤﺎ. ﻜﻤدﺨﻠﻴناﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ 
ﻴﺔ، و ذﻝك ﺒﺘوﻀﻴﺢ اﻝﺘﻜﺎﻤل ﺒﻴن ﻫذﻴن اﻝﻤدﺨﻠﻴن ﻨظرﻴﺎ ﻋﻠﻰ ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌر  ﻩو أﺜر  ،اﻝﻤدﺨﻠﻴنﻫذﻴن 
 أﻫﻤﻴﺔ أﻤﺎ اﻝدراﺴﺎت اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ و اﻝدراﺴﺔ اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻝﻬذا اﻝﺘﻜﺎﻤل و أﺜرﻩ.ﻤن ﺨﻼل اﻹطﺎر اﻝﻨظري و 
و ذﻝك  ،ﻴﺘﺄﻜد ﺘﻜﺎﻤل إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ أن اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ﻓﺘﺄﻤل اﻝﺘطﺒﻴﻘﻲ اﻝﺠﺎﻨب ﻓﻲ اﻝدراﺴﺔ
ﺘﺤﻘﻴق أﻫداﻓﻬﺎ  كﺒﻨو ﻤﻤﺎ ﻴﻀﻤن ﻝﻠ ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ و ﻴﻜون ﻝﻪ أﺜر ﻤن ﺨﻼل دﻤﺠﻬﻤﺎ ﻤﻊ ﺒﻌض
و اﻷﺜر اﻝﻘﺎﺌﻤﺘﻴن  اﻻرﺘﺒﺎطو ﻫذا ﻤن ﺨﻼل اﺨﺘﺒﺎر ﻋﻼﻗﺘﻲ  و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﺘﺤﻘﻴق اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ. اﻝﻤﻨﺸودة
  ن ﺠﻬﺔ و اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻤن ﺠﻬﺔ أﺨرى.ﻤإدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ  ﻤن إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ وﺒﻴن ﻜل 
 ﻤﻨﻬﺞ اﻝدراﺴﺔ .V
 إﻝﻰ ﺤﻘﺎﺌق ﺤول اﻝظﺎﻫرة اﻝﻤدروﺴﺔ،ﻴﻘﺼد ﺒﻤﻨﻬﺞ اﻝدراﺴﺔ اﻝطرﻴﻘﺔ اﻝﺘﻲ ﺴﺘﻌﺘﻤدﻫﺎ اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ﻝﻠوﺼول    
 اﻝوﻗوف و أﺒﻌﺎدﻫﺎ، ﺘﺤﻠﻴل و اﻝدراﺴﺔ، إﺸﻜﺎﻝﻴﺔ ﺘﺤﻠﻴل ﻓﺒﻐرض، ﻓﻴﺨﺘﻠف اﻝﻤﻨﻬﺞ ﺒﺎﺨﺘﻼف ﻤوﻀوع اﻝدراﺴﺔ






اﻹﺤﺎطﺔ ﺒﺎﻝﻤوﻀوع و  ﺒﻐﻴﺔ اﻝدراﺴﺎت، ﻤن اﻝﻨوع ﻫذا ﻤﺜل ﻓﻲ ﻨﺴباﻷ اﻝﻤﻨﻬﺞ ﻫوو  ،ﻝواﻗﻊا ﺸرحﺒﻬدف 
   وﻀﻌﻪ ﻓﻲ اﻝﺴﻴﺎق اﻝﻤﻨﺎﺴب.
 اﻝﺠﺎﻨب اﻝﻨظري ﻝﻠدراﺴﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺠﺎﻨب اﻝﺘطﺒﻴﻘﻲ اﻋﺘﻤدت اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ﻓﻲ  ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ إﺴﻘﺎطو ﻝﻬدف    
ﻻﻋﺘﻤﺎدﻫﺎ ﻋﻠﻰ  اﻝﻤﺒﻨﻲ ﻋﻠﻰ اﻝﻔرﻀﻴﺎت، اﻝﺘﺤﻠﻴﻠﻲ، ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨﻬﺞ  ﻋﻠﻰ دراﺴﺔ اﻝﺤﺎﻝﺔ، ﻤﻌﺘﻤدة ﻓﻲ ذﻝك
ﻨﺘﺎﺌﺞ  إﻝﻰﺎن ﺒﻬدف اﻝوﺼول ﻴاﻝﺒﻴﺎﻨﺎت اﻝﺘﻲ ﺘم ﺠﻤﻌﻬﺎ ﻤن ﻤﺠﺘﻤﻊ اﻝدراﺴﺔ ﻤﺴﺘﺨدﻤﺔ ﻓﻲ ذﻝك اﻻﺴﺘﺒ
 اﻝﺘﺤﻠﻴل ﻓﻬو اﻝﻤﺴﺘﺨدم اﻝﺘﺤﻠﻴل ﻝﻨوع ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ أﻤﺎﻨﺴﺘطﻴﻊ ﻤن ﺨﻼﻝﻬﺎ ﻗﺒول أو ﻨﻔﻲ ﻓرﻀﻴﺎت اﻝدراﺴﺔ.
، ﻤﺘﻐﻴرات اﻝدراﺴﺔ ﺒﻴن اﻝﻌﻼﻗﺔ وﺘﺤﻠﻴل اﻝﻔرﻀﻴﺎت اﺨﺘﺒﺎر ﻓﻲﺘﺒﻴﺎن اﺴﺘﺨدام اﻻﺴ طرﻴق ﻋن، اﻝﻜﻤﻲ
 ﻜﺎﻨت ﻗد ذﻝك إﻝﻰ إﻀﺎﻓﺔﻲ ذﻝك ﻋﻠﻰ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن أدوات و أﺴﺎﻝﻴب اﻝﺘﺤﻠﻴل اﻹﺤﺼﺎﺌﻲ، ﻤﻌﺘﻤدة ﻓ
 ﺒﻪ اﻻﺴﺘﺒﻴﺎن، و إطﺎرات ﻤن اﻝﻤؤﺴﺴﺎت ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﺒﻬدف ﺸرح ﻤﺎ ﺠﺎء ﻤﻊ اﻝﻤﻘﺎﺒﻼت ﺒﻌض ﻝﻠﺒﺎﺤﺜﺔ 
  .(ssps) اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﺘﻲ ﺠﺎءت ﻓﻲ ﺘﺤﻠﻴلﻜذا اﻻﺴﺘﻔﺴﺎر و ﺸرح أﺴﺒﺎب ﺒﻌض 
  ﺒﻴﺎﻨﺎتﻤﺼﺎدر ﺠﻤﻊ اﻝ .IV
  ﻴوﺠد ﻨوﻋﻴن ﻤن ﻤﺼﺎدر ﺠﻤﻊ اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت و ﻫﻤﺎ:
و ﺘﺘﻤﺜل ﻓﻲ اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت و اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﻴﺘﺤﺼل ﻋﻠﻴﻬﺎ اﻝﺒﺎﺤث ﺒﻐﻴﺔ  ﻷوﻝﻴﺔ)اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ(:ااﻝﻤﺼﺎدر  أوﻻ:
ﺘﺤﻘﻴق اﻝﻐرض اﻷﺴﺎﺴﻲ ﻤن اﻝﺒﺤث، وﻤن اﻝﻤﻤﻜن اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻰ اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت و اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻤن ﺨﻼل 
ﺴﺠﻼت اﻝﻤﻨظﻤﺔ و وﺜﺎﺌﻘﻬﺎ اﻝﻤطﺒوﻋﺔ، ﻜﻤﺎ ﻗد ﻴﺘﺤﺼل اﻝﺒﺎﺤث ﻋﻠﻰ اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت و اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻤن ﺨﻼل 
  ﻓﻲ ﺸﻜل اﺴﺘﺒﻴﺎن. ﺒﺈﻋدادﻫﺎﻴﻘوم اﻝﺒﺎﺤث  اﻷﺴﺌﻠﺔﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻤﻘﺎﺒﻼت و اﻝﻤﻼﺤظﺎت أو ﻤ
ﻋﻠﻰ اﻋﺘﺒﺎرﻩ أﻜﺜر وﺴﺎﺌل ﺠﻤﻊ اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت ﺸﻴوﻋﺎ و  ،اﻻﺴﺘﺒﻴﺎنﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ اﻋﺘﻤدت اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ  و ﻓﻲ   
و ﻴﻌرف ﻋﻠﻰ أﻨﻪ" ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻷﺴﺌﻠﺔ . 1اﺴﺘﺨداﻤﺎ ﺴﻴﻤﺎ ﻓﻲ ﻤﺨﺘﻠف اﻝﻌﻠوم اﻹدارﻴﺔ و اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ...
ﺘرﺴل ﺒواﺴطﺔ اﻝﺒرﻴد أو ﺘﺴﻠم إﻝﻰ اﻷﺸﺨﺎص اﻝﻤﺨﺘﺎرﻴن ﻝﺘﺴﺠﻴل إﺠﺎﺒﺘﻬم ﻋﻠﻰ ورﻗﺔ ﺘﻌد إﻋدادا ﻤﺤدد و 
و اﺴﺘﻌﻤﻠت اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ اﻻﺴﺘﺒﻴﺎن اﻝﻤﻐﻠق أي اﻝذي ﻴﺤﺘوي ﻋﻠﻰ ﻋدد ﻤن  ،2اﻻﺴﺘﺒﻴﺎن ﺜم إﻋﺎدﺘﻬﺎ ﺜﺎﻨﻴﺔ"
 و ﻗد اﻷﺴﺌﻠﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﺘم اﻹﺠﺎﺒﺔ ﻋﻠﻴﻬﺎ ﺒﻤواﻓق ﻏﻴر ﻤواﻓق...، أي أﻨﻬﺎ ﻤﺤددة ﺒﻨﻤط ﻤﻐﻠق ﻤن اﻹﺠﺎﺒﺎت.
و ﺘطوﻴرﻩ ﺒﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻻﺴﺘﺒﻴﺎﻨﺎت اﻝﻤوﺠودة ﻓﻲ اﻝدراﺴﺎت اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ و اﻻﺴﺘﺒﻴﺎن   ﺘم  ﺘﺼﻤﻴم
(،.....، ﺤﻴث ﺘم 3102ﻗرﻴﺸﻲ ﻤﺤﻤد) (،2102أﻜرم ﻤﺤﻤد اﻝﻴﺎﺴري) (،6002ﻜﺎن أﻫﻤﻬﺎ ﺘوﻓﻴق ﺒﺎﺴردة)
، ﻜﻤﺎ اﻋﺘﻤدت اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ﻋﻠﻰ ﺼﻴﺎﻏﺔ ﻓﻘرات اﻻﺴﺘﺒﻴﺎن ﺒﻤﺎ ﻴﺘﻼءم ﻤﻊ ﻓرﻀﻴﺎت اﻝدراﺴﺔ و اﻝﻬدف ﻤﻨﻬﺎ
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ﺘﺒﺎدل ﻝﻔظﻲ ﺒﻴن ﺸﺨﺼﻴن ﺒﻬدف اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻰ أﻨواع " و اﻝﺘﻲ ﺘﻌرف ﺒدورﻫﺎ ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ ،ﺒﻌض اﻝﻤﻘﺎﺒﻼت
ﺘﺤﻠﻴل اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ  ﻋﻠﻰاﻝوﺴﻴﻠﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺎﻋد اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ  ﺒذﻝك ﻓﻬﻲ .1"اﻤﻬﺎ ﻓﻲ ﺒﺤث ﻋﻠﻤﻲﻤن اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻻﺴﺘﺨد
  اﻝﻤﺘﺤﺼل ﻋﻠﻴﻬﺎ و ﺘﻔﺴﻴرﻫﺎ.
ﻓﻲ اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت و اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﻴﺤﺼل ﻋﻠﻴﻬﺎ اﻝﺒﺎﺤث ﻤن ﺨﻼل اﻝﻜﺘب و ﺘﺘﻤﺜل  :اﻝﻤﺼﺎدر اﻝﺜﺎﻨوﻴﺔ:ﺜﺎﻨﻴﺎ
و اﻝﻤطﺒوﻋﺎت، أو ﻤن ﺨﻼل اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﻤﺘﺎﺤﺔ ﻋﻠﻰ ﺸﺒﻜﺔ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﻤﺘوﻓرة  و اﻝﻤؤﻝﻔﺎت و اﻝدورﻴﺎت
  2و اﻝﺘﻲ ﻴﻤﻜن أن ﺘوﻓر اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺎﻫم ﻓﻲ اﻏﻨﺎء اﻝﺒﺤث و إﺜراء ﺠواﻨب اﻝﻤﻌرﻓﺔ.
اﻋﺘﻤدت اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ﻓﻲ ﻤﻌﺎﻝﺠﺔ اﻹطﺎر اﻝﻨظري ﻝﻠدراﺴﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻜﺘب و اﻝﻤراﺠﻊ  ﻓﻲ اﻝدراﺴﺔ اﻝﺤﺎﻝﻴﺔو    
اﻝﻌرﺒﻴﺔ و اﻷﺠﻨﺒﻴﺔ و اﻝدورﻴﺎت و اﻝﻤﻘﺎﻻت و أﺒﺤﺎث اﻝدراﺴﺎت اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﻨﺎوﻝت ﻤﺘﻐﻴرات اﻝدراﺴﺔ و 
  اﻝﻤﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓﻲ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ، إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ، اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ.
  :دراﺴﺔد اﻝﺤدو - 7
 ﻬﺎﻤﻜوﻨﺎﺘﺘﻘﺘﺼر اﻝدراﺴﻴﺔ اﻝﺤﺎﻝﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﺨﺘﺒﺎر اﻝﻌﻼﻗﺔ و اﻷﺜر ﺒﻴن إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒ اﻝﺤدود اﻝﻤوﻀوﻋﻴﺔ:
اﻝﻤﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓﻲ اﻷﻓراد، اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ و اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت، و إدارة اﻝﺠودة  اﻷﻜﺜر أﻫﻤﻴﺔ ﻤن وﺠﻬﺔ ﻨظر اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ و
اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﺄﺒﻌﺎدﻫﺎ اﻝﻤﺘﺒﻨﺎة و اﻷﻜﺜر ﺘﻜرارا ﻝدى اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن و اﻝﻤﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓﻲ اﻝﻘﻴﺎدة اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ، اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر و 
 ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن، و أﺜرﻫﻤﺎ ﻋﻠﻰ اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ.
اﻝدراﺴﺔ اﻝﺤﺎﻝﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﺠﻤوﻋﺔ  ، ﺴﺘﻘﺘﺼراﻝﺠزاﺌرﻴﺔ وكاﻝﺤدود اﻝﻤﻜﺎﻨﻴﺔ:ﻨظرا ﻝﺼﻌوﺒﺔ دراﺴﺔ ﻜل اﻝﺒﻨ
ﻤﻜﺎن ﺴﻜن  ﻤﻨﻬﺎ، ﺤﻴث ﺘﻤﻜﻨت اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ إﺠراء اﻝدراﺴﺔ ﻓﻲ اﻝﻤدﻴرﻴﺎت اﻝﺠﻬوﻴﺔ ﻝﻠﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻝﻠﺸرق،
اﻝﺠﻬوﻴﺔ ﻝﻠﺒﻨك اﻝﺠﻬوي اﻝﻤدﻴرﻴﺔ  ،)ANB(اﻝﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﺠﻬوﻴﺔ ﻝﻠﺒﻨك اﻝوطﻨﻲ اﻝﺠزاﺌري و اﻝﻤﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓﻲ اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ،
 واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝﻔﻼﺤﺔ ﺒﻨكاﻝﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﺠﻬوﻴﺔ ﻝ ،(LDB)اﻝﺠﻬوﻴﺔ ﻝﺒﻨك اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝﻤﺤﻠﻴﺔ  اﻝﻤدﻴرﻴﺔ ،)AEB(اﻝﺨﺎرﺠﻲ
اﻝﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﺠﻬوﻴﺔ ﻝﻠﺼﻨدوق  ،)APC(اﻝﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﺠﻬوﻴﺔ ﻝﺒﻨك اﻝﻘرض اﻝﺸﻌﺒﻲ اﻝﺠزاﺌري ،RDAB( اﻝرﻴﻔﻴﺔ
 و ﺒذﻝك ﺘﻜون اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ﻗد ﺤﺎوﻝت ﺘﻐطﻴﺔ ﻜل أﻨواع اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ. ،PENC()اﻝوطﻨﻲ اﻝﺘوﻓﻴر و اﻹﺤﺘﻴﺎط
ﺘﺤﻘﻴﻘﺎ ﻷﻏراض اﻝدراﺴﺔ ﺘم أﺨذ وﺠﻬﺔ ﻨظر اﻝﻤﺴﺘوى اﻹداري اﻷﻋﻠﻰ ﻓﻘط، ﻤن ﺨﻼل  اﻝﺤدود اﻝﺒﺸرﻴﺔ:
 .اﻝﻤﺴﺢ اﻝﺸﺎﻤل ﻝﻜل ﻤﺴﺌوﻝﻲ)ﻤدراء( و إطﺎرات اﻝﻤدﻴرﻴﺎت اﻝﺠﻬوﻴﺔ ﻝﻠﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ
)ﺨﻼل اﻝﻔﺘرة اﻝﻤﻤﺘدة ﻤن ﻓﺎﻗت اﻝﺴﻨﺔﺒﺘوزﻴﻊ اﻻﺴﺘﺒﻴﺎﻨﺎت ﻋﻠﻰ ﻓﺘرة زﻤﻨﻴﺔ ﻗﺎﻤت اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ  ﻴﺔ:ﻨاﻝﺤدود اﻝزﻤ 
 (. 7102ﻤﺎرسإﻝﻰ  6102ﺴﺒﺘﻤﺒر
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  اﻝﻤﺒﺤث اﻝﺜﺎﻨﻲ: ﻤﻨﻬﺠﻴﺔ ﺒﻨﺎء اﻝﻔرﻀﻴﺎت
  اﻝدراﺴﺎت اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ.I
ﻨﻘطﺔ ﺒداﻴﺔ أو دراﺴﺘﻪ، ﺤﻴت ﺘﻤﺜل ﻜل ﻨﻬﺎﻴﺔ اﻝﻘﺎﻋدة اﻝﺘﻲ ﺘرﺴم ﻝﻠﺒﺎﺤث ﻤﺴﺎر  ﺘﻌد اﻝدراﺴﺎت اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ   
ﻝدراﺴﺔ ﺠدﻴدة، ﻓﺘﺴﺎﻋد اﻝدراﺴﺎت اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ اﻝﺒﺎﺤث ﻓﻲ ﺒﻠورة اﻝﻤﺎدة اﻝﻌﻠﻤﻴﺔ ﻝدراﺴﺘﻪ، ﻜﻤﺎ ﺘﺴﺎﻫم ﻓﻲ  اﻨطﻼﻗﺔ
ﺴﻴﻘدﻤﻪ ﻜﺈﻀﺎﻓﺔ ﺘﻤﻴزﻩ ﻋﻠﻰ ﺒﺎﻗﻲ اﻝدراﺴﺎت، ﻤن ﺨﻼل طرح أﻓﻜﺎر ﺠدﻴدة أو ﺘﻐطﻴﺔ ﻗﺼور ﻓﻲ  إﺒراز ﻤﺎ
ﻫذﻩ أﺨرى ﻝم ﺘﺘﻨﺎوﻝﻬﺎ  تﻋﻠﻰ ﻤﻨظﻤﺎ إﺴﻘﺎطﻬﺎدراﺴﺔ ﺴﺎﺒﻘﺔ أو ﺤﺘﻰ إﺘﻤﺎم ﻤﺎ ﺠﺎءت ﺒﻪ دراﺴﺔ ﺴﺎﺒﻘﺔ و 
  اﻝدراﺴﺎت.
اﻝﻌدﻴد ﻤن ﻫﻨﺎك ، وﺠدت و اﻻﻨﺘرﻨت ﻤن ﺨﻼل إطﻼع اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝدراﺴﺎت ﺒﺎﻝﻤﻜﺘﺒﺎتﻓ   
ﻤوﻀوع دراﺴﺘﻨﺎ، ﻏﻴر أن أﻏﻠﺒﻬﺎ ﻜﺎن ﻴرﻜز ﻋﻠﻰ ﺠﺎﻨب واﺤد ﻤن ﻤﺘﻐﻴرات اﻝدراﺴﺔ  اﻝدراﺴﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻨﺎوﻝت
إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﻋﻼﻗﺘﻬﺎ ﺒﻤﺘﻐﻴرات أﺨرى ﻤﺜل اﻝﺜﻘﺎﻓﺔ  ﻓﻬﻲ إﻤﺎ ﻗد رﻜزت ﻋﻠﻰ  اﻝﺘﻲ ﻨﺤن ﺒﺼددﻫﺎ،
اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت،  ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ ﻨظم اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ،ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ،  ،اﻷداءاﻝﺘﻤﻴز اﻝﻤﻨظﻤﻲ،  اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ، و اﻹﺒداع،
ﻋﻼﻗﺘﻬﺎ ﺒﻤﺘﻐﻴرات أﺨرى ﻤﺜل و  ﺒﺈطﺎرﻫﺎ اﻝﻔﻀﻔﺎض ﺘﻨﺎوﻝت إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ أﻨﻬﺎأو  ،...اﺘﺨﺎذ اﻝﻘرار
  ...اﻹﺒداع ﻋﻼﻗﺎت اﻝزﺒون، إدارة اﻝﺜﻘﺎﻓﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ، ،اﻷداءاﻝﺘﻤﻜﻴن، اﻝﺘدرﻴب، ﺘﺤﺴﻴن 
ﻜﺎﻨت ﻤﻌظﻤﻬﺎ ﺘرﻜز ﻤﻌﺎ، اﻝﺘﻲ ﺘﻨﺎوﻝت ﻤوﻀوع إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ  اﻝدراﺴﺎت أﻤﺎ   
ﺸري ﻤن ر اﻝﺒاﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﺎﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻝﻌﻨﺼﺠودة إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝو دور ﻋﻠﻰ أﻫﻤﻴﺔ 
، و ﻜذﻝك ﻜﺎﻨت ﻫﻨﺎك اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝدراﺴﺎت ﺤول دور إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﺨﻼل اﻝﺘدرﻴب و اﻝﺘﻤﻜﻴن...
  ﺘﺤﻘﻴق ﻀﻤﺎن ﺠودة اﻝﺘﻌﻠﻴم اﻝﻌﺎﻝﻲ.
 ﻏﻴر أن اﻝدراﺴﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻨﺎوﻝت اﻝﺘﻜﺎﻤل ﺒﻴن إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻜﺎﻨت ﻤﺤدودة ﺠدا   
 اتﺘﻐﻴر ﺒﻤ اﻝﻌﻼﻗﺔ ذات اﻝدراﺴﺎت ﻤن ﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ وردﺘ اﻝﺼدد ﻫذا وﻓﻲ ﻰ ﺤﺴب ﻋﻠم اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ،ﻋﻠ
  :ذﻩﻫ اﻝدراﺴﺔ
 اﻝدراﺴﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻨﺎوﻝت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ:.1
   :اﻝدراﺴﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻨﺎوﻝت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ1.1
أﺒﻌﺎد إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﺘوظﻴﻔﻬﺎ ﻝدى " ﻗﻴﺎس أﺜر إدراك  ن: ﺒﻌﻨوا1(5002) ﻫﻴﺜم اﻝﺤﺠﺎزيﻝـ دراﺴﺔ  - 1
 اﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻷردﻨﻴﺔ
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ﺎت ﻤن ﻨظﻤﻤ (01) ﻤن اﻝﻘطﺎع اﻝﻌﺎم وﻨظﻤﺔ ﻤ (11)أﺠرﻴت ﻋﻠﻰ  ،ﺘﺤﻠﻴﻠﻴﺔ دراﺴﺔ ﺘطﺒﻴﻘﻴﺔﻨوع اﻝدراﺴﺔ: •
  .ﺨﺎصاﻝﻘطﺎع اﻝ
  :أﻫداف اﻝدراﺴﺔ:ﻫدﻓت اﻝدراﺴﺔ إﻝﻰ•
 ﻓﻲ أﻋﻤﺎﻝﻬﺎ. ﻤﻌرﻓﺔ ﻤدى ﺘوظﻴف اﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﻌﺎﻤﺔ و اﻝﺨﺎﺼﺔ ﻋﻠﻰ ﺤد ﺴواء ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ- 
اﻝﻤﻨظﻤﺎت  أداءاﻝﻌﻤل اﻝﺘﻲ ﻴﻤﻜن أن ﻴﺘم ﺘوظﻴف إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻴﻬﺎ ﻤن أﺠل ﺘﺤﺴﻴن  ﻤﻌرﻓﺔ ﻤﺠﺎﻻ- 
 اﻷردﻨﻴﺔ.
 اﻝوﻗوف ﻋﻠﻰ أﺴﺒﺎب إﺨﻔﺎق )إذا ﻜﺎن ﻫﻨﺎك إﺨﻔﺎق( اﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻷردﻨﻴﺔ ﻓﻲ ﺘوظﻴف إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ.- 
  ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝدراﺴﺔ: ﺘوﺼﻠت اﻝدراﺴﺔ إﻝﻰ: •
ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻷردﻨﻴﺔ اﻝﻌﺎﻤﺔ و اﻝﺨﺎﺼﺔ ﻋﻠﻰ ﺤد ﺴواء ﻤﺤدودة، أي أﻨﻬﺎ درﺠﺔ ﺘوظﻴف إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ - 
أدرﻜت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤن ﺤﻴث: اﻝﻤﻔﻬوم، اﻝدور، اﻝﻤوﺠودات، اﻷﻫداف، اﻝﻔواﺌد، ﻗﻴﺎدة اﻝﻤﻌرﻓﺔ، اﻝﺜﻘﺎﻓﺔ 
 اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﺒدرﺠﺎت ﻤﺘﻔﺎوﺘﺔ.
 اﻝﻌﺎﻤﺔ و اﻝﺨﺎﺼﺔ ﺘﻤﺎرس ﻋﻤﻠﻴﺎت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ. أن اﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻷردﻨﻴﺔ- 
ﻓروق ﺒﻴن إدراك ﻤﻨظﻤﺎت اﻝﻘطﺎع اﻝﺨﺎص و اﻝﻘطﺎع اﻝﻌﺎم ﻷﻫداف إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺤﻴث ﻜﺎن  وﺠود- 
 أو ﺒﻌزﻝﻪ.  ﺨﺎص أﻋﻠﻰ ﻤن ﻤﻨظﻤﺎت اﻝﻘطﺎع اﻝﻌﺎمﻤﺴﺘوى إدراك اﻝﻘطﺎع اﻝ
ﺠود ﻓروق ﺒﻤﺴﺘوى إدراك ﻤﻨظﻤﺎت اﻝﻘطﺎع اﻝﺨﺎص و اﻝﻘطﺎع اﻝﻌﺎم ﻝﻔواﺌد إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺤﻴث ﻜﺎن و - 
 اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ اﻝﻘطﺎع اﻝﻌﺎم أﻋﻠﻰ ﻤﻨﻪ ﻝدى ﻤﻨظﻤﺎت اﻝﻘطﺎع اﻝﺨﺎص. إدراك ﻓواﺌد إدارةﻤﺴﺘوى 
ﻫﻨﺎك ﻓروﻗﺎ ﺒﻴن اﻝﻘطﺎﻋﻴن ﺤول أﺜر إدراك ﻫذﻩ اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﻝدور اﻝﺜﻘﺎﻓﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻓﻲ ﺘوظﻴف إدارة - 
 اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺤﻴث ﻜﺎﻨت ﻓﻲ ﻤﻨطﻤﺎت اﻝﻘطﺎع اﻝﺨﺎص أﻋﻠﻰ ﻤن ﻤﻨظﻤﺎت اﻝﻘطﺎع اﻝﻌﺎم.
إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و أﺜرﻫﺎ ﻓﻲ اﻝﻔﺎﻋﻠﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻋﻠﻰ وﻓق " :ﺒﻌﻨوان 1(5002دراﺴﺔ ﻝـ ﻗﻴس ﺤﻤد ﺴﻠﻤﺎن)- 2
 ﻤدﺨل رأس اﻝﻤﺎل اﻝﻔﻜري".
ﻓﻲ اﻝﻌراق و اﻝﺒﺎﻝﻎ  وزارة اﻝﻜﻬرﺒﺎءﻝ ﺸﻤﻠت ﺠﻤﻴﻊ اﻝﻤدﻴرﻴﺎت اﻝﻌﺎﻤﺔ اﻝﺘﺎﺒﻌﺔاﻝدراﺴﺔ:دراﺴﺔ ﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ  ﻨوع •
  ﻤدﻴرﻴﺔ. 33ﻋددﻫﺎ 
أس اﻝﻤﺎل اﻝﻔﺎﻋﻠﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﺒوﺠود ر ﺘدور ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ ﺤول ﻤﻌرﻓﺔ ﺘﺄﺜﻴر إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ 
اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤن اﻝﻤﻌرﻓﺔ و رأس اﻝﻤﺎل  اﺴﺘﻔﺎدةو ﺒﻌزﻝﻪ، و اﻨطﻠﻘت ﻤﺸﻜﻠﺔ اﻝدراﺴﺔ ﻤن ﻜون ﻋدم أ اﻝﻔﻜري
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ﻹﻴﺠﺎد  إﻀﺎﻓﺔ ﻝذﻝك أﻨﻬﺎ ﻝم ﺘﻨﻤﻪ و ﻝم ﺘﻌﻤل ﻋﻠﻰ ﺒﻨﺎﺌﻪ، وأن اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻝم ﺘﺴﻊ، اﻝﻔﻜري اﻝﻤﺘراﻜم ﻝدﻴﻬﺎ
ﺘﻘر إﻝﻰ ﻋﻤﻠﻴﺎت ﺘﺘﺒﻊ اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺼرﻴﺤﺔ و اﻝﻨظﻤﻴﺔ. و ﻋدم ذﻝك، و أﻨﻬﺎ ﺘﻔو آﻝﻴﺎت ﻤﺘﺨﺼﺼﺔ ﺒ إدارات
و اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻝم ﻴﻘدروا  أﻫﻤﻴﺔ  اﻹدارات أنﺨﻠق اﻝﻤﻌرﻓﺔ، و ﺒﺼورة ﻋﺎﻤﺔ  إﺴﻨﺎدوﺠود ﻋﻤﻠﻴﺎت 
ﻤن ﻫذﻩ  ﺘﻔرﻋتو  إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و رأس اﻝﻤﺎل اﻝﻔﻜري و ﺘﺄﺜﻴرﻫﻤﺎ ﻋﻠﻰ اﻝﻔﺎﻋﻠﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ.
  .أﻋﻼﻩ اﻝﺘﺄﺜﻴرات إﺜﺒﺎتﻝﺘﻲ ﺘﺤﺎول ارﺌﻴﺴﻴﺔ رﻀﻴﺎت ﺜﻼث ﻓ ﻝﻴﺔﺸﻜﺎاﻹ
  أﻤﺎ أﻫداف اﻝدراﺴﺔ ﻓﺘﻤﺜﻠت ﻓﻲ: •
 ﻤﻌرﻓﺔ ﻜﻴﻔﻴﺔ ﺘﺘﺒﻊ اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺼرﻴﺤﺔ و اﻝﻨظﻤﻴﺔ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ و ﺒﻴﺎن أﺜرﻫﺎ ﻓﻲ ﻓﺎﻋﻠﻴﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ.- 
 ﻤﻌرﻓﺔ ﻤﻜوﻨﺎت إﺴﻨﺎد اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﺨﻠﻘﻬﺎ.- 
 اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ.دراﺴﺔ و ﻗﻴﺎس رأس اﻝﻤﺎل اﻝﻔﻜري ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ - 
  ﺘﺤدﻴد ﺘﺄﺜﻴر اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻤن ﺨﻼل و ﺒدون رأس اﻝﻤﺎل اﻝﻔﻜري ﻓﻲ اﻝﻔﺎﻋﻠﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ.- 
  ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝدراﺴﺔ: •
رأس اﻝﻤﺎل اﻝﻔﻜري(  أن إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻠﺴﻔﺔ إدارﻴﺔ ﺘﻬﺘم ﺒﺈدارة اﻝﻤوارد ﻏﻴر اﻝﻤﻠﻤوﺴﺔ)اﻝﻤﻌرﻓﺔ،- 
 اﻝﻤﻨظﻤﺔ و ﺒﻘﺎﺌﻬﺎ.ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ، داﺨﻠﻴﺎ و ﺨﺎرﺠﻴﺎ ﻝﺼﺎﻝﺤﻬﺎ ﻝﻐرض ﻨﺠﺎح 
ﻴﺔ دورا ﻤﻬﻤﺎ و ﺒﺎرزا ﻓﻲ ﺘﻠﺒﻴﺔ ﺤﺎﺠﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ ﻠﻴﺎت ﺘﺘﺒﻊ اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺼرﻴﺤﺔ و اﻝﻀﻤﻨدي ﻋﻤؤ ﺘ- 
اﻝﻤطﻠوﺒﺔ ﻝﺘﺤﻘﻴق أﻫداﻓﻬﺎ، و ﺘﻌﻤل ﻋﻠﻰ ﺘﺘﺒﻊ اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺼرﻴﺤﺔ ﻤن ﻤﺼدرﻫﺎ و ﻫﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻀﻤﻨﻴﺔ ﻤن 
 ﺨﻼل آﻝﻴﺎﺘﻬﺎ اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ.
اﻝوﺴﺎﺌل و اﻝﺴﺒل اﻝﺘﻲ ﺘﺴﻬل ﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤن رأس  ﺒﺈﻴﺠﺎداﺘﻀﺢ أن ﻋﻤﻠﻴﺎت إﺴﻨﺎد ﺨﻠق اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﻬﺘم - 
اﻝﻤﺎل اﻝﺒﺸري و اﻝﻤﺴﺎﻋدة ﻓﻲ ﺨﻠق ﻤﻌﺎرف ﺠدﻴدة، و ﻫﻲ ﺘﺤﺘﻀن اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﺘراﻜﻤﺔ و اﻝﻤﺨزوﻨﺔ ﻓﻲ 
 اﻝروﺘﻴن اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ.
)ﺘﺘﺒﻊ اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إﺴﻨﺎد اﻝﻤﻌرﻓﺔ( ﻓﻲ اﻝﻔﺎﻋﻠﻴﺔ اﻷﺴﺎسﻜﺎن ﺘﺄﺜﻴر إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و ﻤﺘﻐﻴرﻴﻬﺎ - 
 اﻷوﻝﻰاﻷوﻝﻰ و ﻓرﻀﻴﺘﻬﻤﺎ اﻝﻔرﻋﻴﺘﻴن  اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔاﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﺘﺄﺜﻴرا ﻤﻌﻨوﻴﺎ و ﻫذا ﻴﻨﺴﺠم ﻤﻊ ﻤﻀﻤون اﻝﻔرﻀﻴﺔ 
 و اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ اﻝﻤﻨﺒﺜﻘﺔ ﻋﻨﻬﺎ.
ﺒدوﻨﻪ، و ﺘﺄﺜﻴر إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻋﺒر رأس اﻝﻤﺎل اﻝﻔﻜري ﻓﻲ اﻝﻔﺎﻋﻠﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ أﻜﺒر ﻤن ﺘﺄﺜﻴرﻫﺎ  أن- 
 ﺴﻴﻤﺎ رأس اﻝﻤﺎل اﻝﺒﺸري ﻓﻲ رﻓﻊ ﻗﻴﻤﺔ اﻝﺘﺄﺜﻴر.ﺎل اﻝﻔﻜري، و ﻻﻫذا ﻴدل ﻋﻠﻰ أﻫﻤﻴﺔ رأس اﻝﻤ
ﻤﻀﻤون  ﻌﻨوي و ﻫذا ﻴﻨﺴﺠم ﻤﻊﺔ ﻓﻲ رأس اﻝﻤﺎل اﻝﻔﻜري إﻴﺠﺎﺒﻲ و ﻤﺘﺄﺜﻴر إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺸﺎﻤﻠ أن- 






ﻫذا ﻤﻨﺴﺠم ﻤﻊ ﻤﻀﻤون  أنﺤﻘق رأس اﻝﻤﺎل اﻝﻔﻜري أﺜﻴرا اﻴﺠﺎﺒﻴﺎ دال ﻤﻌﻨوﻴﺎ ﻓﻲ اﻝﻔﺎﻋﻠﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ و - 
اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝرﺌﻴﺴﺔ اﻝﺜﺎﻝﺜﺔ، و اﻝﻔرﻀﻴﺎت اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻝﺨﺎﻤﺴﺔ و اﻝﺴﺎدﺴﺔ و اﻝﺴﺎﺒﻌﺔ اﻝﻤﻨﺒﺜﻘﺔ ﻤن اﻝﻔرﻀﻴﺔ 
  اﻝرﺌﻴﺴﺔ اﻝﺜﺎﻝﺜﺔ. 
دور إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﺘﺤﻘﻴق ":ﺒﻌﻨوان 1(7002ﺴوﺴن ﺠواد ﺤﺴﻴن) دراﺴﺔ ﻝـ طﺎﻝب أﺼﻐر دوﺴﺔ،- 3
 ."اﻝﻔﺎﻋﻠﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ
  دراﺴﺔ ﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ ﻝﻠﺸرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﺔ ﻝﻠﺼﻨﺎﻋﺎت اﻝﺠﻠدﻴﺔ. ﻨوع اﻝدراﺴﺔ: •
ﻫدﻓت اﻝدراﺴﺔ إﻝﻰ ﺘوﻀﻴﺢ أﺜر اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺸﻘﻴﻬﺎ اﻝﻀﻤﻨﻲ و اﻝظﺎﻫري ﻋﻠﻰ اﻝﻔﺎﻋﻠﻴﺔ  أﻫداف اﻝدراﺴﺔ:•
ﻋﻤﻠﻴﺎت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ، و أﺨﻴرا ﻤﻌرﻓﺔ أﺜر ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ)اﻝﻀﻤﻨﻴﺔ و اﻝظﺎﻫرة( ﻓﻲ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ، و أﺜر 
 )ﺘﺸﺨﻴص اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺘﺤدﻴد أﻫداف اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺘﺨزﻴن اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺘوزﻴﻊ اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ(إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ
  ﻓﻲ اﻝﻔﺎﻋﻠﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ.
  ﺘوﺼﻠت اﻝدراﺴﺔ إل ﺠﻤﻠﺔ ﻤن اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ ﺘﻤﺜﻠت ﻓﻲ:ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝدراﺴﺔ: •
و اﻝظﺎﻫرة( و اﻝﻔﺎﻋﻠﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ، و  ﺒﻴن أﻨواع اﻝﻤﻌرﻓﺔ)اﻝﻀﻤﻨﻴﺔ إﺤﺼﺎﺌﻲﻫﻨﺎك ارﺘﺒﺎط ﻫﺎﻤﺎ ذا دﻻﻝﺔ - 
أن ﻓﺎﻋﻠﻴﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺘﺤﺘﺎج إﻝﻰ اﻝﻌدﻴد ﻤن أﻨواع اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﻋﻠﻰ ﻀرورة اﻝﺘواﻓق و اﻝﺘﺠﺎﻨس ﺒﻴن اﻷﻨواع 
 اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ.
دارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ، إ ﺒﻴن أﻨواع اﻝﻤﻌرﻓﺔ)اﻝﻀﻤﻨﻴﺔ و اﻝظﺎﻫرة( و ﻋﻤﻠﻴﺎت إﺤﺼﺎﺌﻴﺔﻫﻨﺎك ارﺘﺒﺎط ﻫﺎﻤﺎ ذا دﻻﻝﺔ - 
اﻝذي ﻴؤﻜد اﺴﺘﺨدام اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﺘوﻝدة ﺤول اﻝﺴوق و اﻝزﺒون و اﻻﺘﺼﺎﻻت ﻓﻲ اﻝﺘرﻜﻴز  اﻷﻤر
 اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﻴﺔ. أﺴﺎﻝﻴبﻋﻠﻰ 
وﺠود ارﺘﺒﺎط ﻫﺎﻤﺎ ذا دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﺒﻴن ﻋﻤﻠﻴﺎت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﻔﺎﻋﻠﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ، اﻷﻤر اﻝذي ﻴؤﻜد - 
إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﺘﻌزﻴز اﻝﻔﺎﻋﻠﻴﺔ اﻝﻤﻌﺘﻤدة ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻴﺎت  اﻷﺴﺎﻝﻴبﺴﺘﺜﻤﺎر اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻗد ﻨﺠﺤت ﻓﻲ ا أن
 اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ.
 أنﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻷﻨواع اﻝﻤﻌرﻓﺔ)اﻝﻀﻤﻨﻴﺔ و اﻝظﺎﻫرة( ﻓﻲ اﻝﻔﺎﻋﻠﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ، و إﻫﻨﺎك ﺘﺄﺜﻴر ذو دﻻﻝﺔ - 
ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻀﻤﻨﻴﺔ أﺜر ﻓﻲ  أناﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝظﺎﻫرة أﻜﺜر ﺘﺄﺜﻴرا ﻓﻲ ﻓﺎﻋﻠﻴﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ، ﻓﻲ ﺤﻴن ﻝم ﺘﺒﻴن  اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ 
ﻓرة ﻝدﻴﻬﺎ ﻤن ﺤدس و ﻤﻬﺎرة د ﻤن اﻝﺨﺒرة اﻝﻤﺘواﻴﺘﻔﺴاﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻝم ﺘ أناﻝذي ﻴﻌﻜس  اﻷﻤراﻝﻔﺎﻋﻠﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ، 
 ، و ﻝم ﺘﺴﺘﺜﻤر ﻤﻬﺎرﺘﻬم ﻓﻲ ﺘﻌزﻴز اﻝﻔﺎﻋﻠﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ.و ﺘﻔﻜﻴر
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ﻓﺔ اﻝﻀﻤﻨﻴﺔ اﻝﺘﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ،ﻋﻜس اﻝﻤﻌر  إدارةﻓﻲ ﻋﻤﻠﻴﺎت  إﺤﺼﺎﺌﻴﺔﻝظﺎﻫرة ﺘﺄﺜﻴر ذو دﻻﻝﺔ اﻤﻌرﻓﺔ ﻝﻠ أن-
اﻝﻤﻌرﻓﺔ  إدارةﻋﻜس ذﻝك، ﻤﻤﺎ ﻴدل ﻋﻠﻰ أن اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻝم ﺘﺴﺘﺜﻤر ﻗدرات ﻤدﻴرﻴﻬﺎ ﻓﻲ ﺘﻨﻤﻴﺔ ﻋﻤﻠﻴﺎت  أﺜﺒﺘت
 ﻓﻴﻬﺎ ﻜﻤﺎ ﻴﻨﺒﻐﻲ.
و ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ  اﻷﺴﺎﻝﻴب اﻝﻤﻌﺘﻤدة ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻴﺎت ﺘﺸﺨﻴص اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﺘﺤدﻴد أﻫداﻓﻬﺎ و ﺘوﻝﻴدﻫﺎ و ﺘوزﻴﻌﻬﺎ أن-
اﻝﻤﺴﺘﺨدﻤﺔ ﻓﻲ ﺨزن اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤؤﺜرة ﻓﻲ ﻓﺎﻋﻠﻴﺔ  اﻷﺴﺎﻝﻴبﻝم ﺘﻜن ﻝﻬﺎ اﻝﺘﺄﺜﻴر ﺒﺎﻝﻔﺎﻋﻠﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ، ﻓﻲ ﺤﻴن 
اﻝﻘدﻴﻤﺔ ﻓﻲ ﺨزن  اﻷﻨظﻤﺔاﻝﺨﺒﻴرة و ﻻزاﻝت ﺘﻌﺘﻤد  اﻷﻨظﻤﺔاﻝﻤﻨظﻤﺔ، ﻤﻤﺎ ﻴﻌﻨﻲ ﻋدم اﺴﺘﻔﺎدة اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤن 
 اﻝﻤﻌرﻓﺔ.
اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻴن ﻤﺘطﻠﺒﺎت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﻋﻤﻠﻴﺎﺘﻬﺎ و "ﺒﻌﻨوان: 1(8002)دراﺴﺔ ﻝـ ﺴوزان ﺼﺎﻝﺢ دروزة- 4
 ."اﻝﻤؤﺴﺴﻲ اﻷداءأﺜرﻫﺎ ﻋﻠﻰ ﺘﻤﻴز 
اﺴﺘﺒﻴﺎن  003ﺤﻴث ﻗﺎﻤت اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ﺒﺘوزﻴﻊ وزارة اﻝﺘﻌﻠﻴم اﻝﻌﺎﻝﻲ اﻷردﻨﻴﺔ"، دراﺴﺔ ﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ ﻓﻲ ﻨوع اﻝدراﺴﺔ: •
 ﻋﻠﻰ اﻝﻤوظﻔﻴن ﺤﻤﻠﺔ اﻝدﺒﻠوم اﻝﻤﺘوﺴط ﻓﻤﺎ ﻓوق.
ﻫدﻓت ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ اﻝﻜﺸف ﻋن اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻴن ﻤﺘطﻠﺒﺎت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ)اﻻﺤﺘﻴﺎﺠﺎت أﻫداف اﻝدراﺴﺔ: •
 اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝداﺨﻠﻴﺔ و اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ( و ﻋﻤﻠﻴﺎت إدارة اﻻﺘﺼﺎﻻت اﻝﻤﻌرﻓﻲ، اﻻﻝﺘزاماﻝﻤﻌرﻓﻴﺔ، اﻝوﻋﻲ و 
، ﻜﻤﺎ اﻝﻤؤﺴﺴﻲ اﻷداءاﻝﺘطﺒﻴق( و أﺜر ﻫذﻩ اﻝﻌﻼﻗﺔ ﻋﻠﻰ ﺘﻤﻴز  اﻝﺘوزﻴﻊ، اﻝﺨزن، اﻝﺘوﻝﻴد، )اﻝﺘﺸﺨﻴص،
  :إﻝﻰاﻝدراﺴﺔ  تﻫدﻓ
  ﺨﺎص ﺒﺈدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﻤﺘطﻠﺒﺎﺘﻬﺎ. إﻋداد إطﺎر ﻨظري- 
  اﻝﺒﺤث ﻓﻲ اﻷداء اﻝﻤؤﺴﺴﻲ ﻤن ﺤﻴث اﻝﻤداﺨل و اﻝﻘﻴﺎس.- 
اﻝﻤﻀﺎﻤﻴن و اﻝدﻻﻻت اﻝﻨظرﻴﺔ ﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﻌد ﺠوﻫرﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﻌﻤل ﻝﻐرض ﺘﻌزﻴز  ﺘﺤدﻴد- 
 ﻨﺤو ﺘﺤﻘﻴق أداء أﻓﻀل ﻝوزاراﺘﻬم. اﻹﺒداﻋﻴﺔﻗدرات اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن 
  ﺘوﺼﻠت اﻝدراﺴﺔ إﻝﻰ ﻋدد ﻤن اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ ﻜﺎن أﻫﻤﻬﺎ:ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝدراﺴﺔ: •
رﻓﺔ و ﻜل ﻤن ﺘﺸﺨﻴص اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺘوﻝﻴد وﺠود ﻋﻼﻗﺔ ذات دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﺒﻴن ﻤﺘطﻠﺒﺎت إدارة اﻝﻤﻌ- 
 ﺘوزﻴﻊ اﻝﻤﻌرﻓﺔ، و ﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ. ﺨزن اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﻤﻌرﻓﺔ،
ﻋﻤﻠﻴﺎﺘﻬﺎ ﻤن ﺠﻬﺔ و رﻀﺎ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن، و وﺠود ﻋﻼﻗﺔ ذات دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﺒﻴن ﻤﺘطﻠﺒﺎت إدارة ﻝﻤﻌرﻓﺔ و - 
 اﻝﺘﻌﻠم و اﻝﻨﻤو اﻝﻤؤﺴﺴﻲ، و ﻜﻔﺎءة اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝداﺨﻠﻴﺔ ﻤن ﺠﻬﺔ أﺨرى.
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  ﻝﻴﻬﺎ اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ﻗدﻤت ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﺘوﺼﻴﺎت ﻜﺎن أﻫﻤﻬﺎ:إوﺒﻨﺎء ﻋﻠﻰ اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﺘﻲ ﺘوﺼﻠت 
و أﻫﻤﻴﺘﻬﺎ ﻀرورة وﻀﻊ ﺨطﺔ ﻝﺘرﺴﻴﺦ ﻤﻔﻬوم إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و أﻓﻀل اﻝﻤﻤﺎرﺴﺎت ﻓﻲ ﻤﺠﺎل إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ - 
  و ﺒراﻤﺠﻬﺎ و ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ ﻤن ﺨﻼل اﻝﺘدرﻴب و ﺤﻠﻘﺎت اﻝﻨﻘﺎش و اﻝﻨدوات و اﻝﻤؤﺘﻤرات اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ اﻝﻬﺎدﻓﺔ.
ﻀرورة ﺘرﺴﻴﺦ ﻤﻔﻬوم إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و أﻫﻤﻴﺘﻪ ﻝدى اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن و ﻋﻠﻰ ﻜﺎﻓﺔ اﻝﻤﺴﺘوﻴﺎت ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ - 
  ﻤوﻀوع اﻝدراﺴﺔ.
اﻝﻤوارد ﺒﺸﻘﻴﻬﺎ اﻝﻤﺎﻝﻲ و اﻝﻔﻜري ﻝﺘﺄﺴﻴس ﻀرورة اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺒﺎﻝﺒﻨﻴﺔ اﻝﺘﺤﺘﻴﺔ و اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺔ و ﺘﺨﺼﻴص - 
  ﻓﺎﻋﻠﺔ. اﺘﺼﺎل ﺸﺒﻜﺎت
ﺒﺎﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺸﻘﻴﻬﺎ اﻝﻀﻤﻨﻲ و اﻝﺼرﻴﺢ ﻤن ﺨﻼل ﺘﻔﻌﻴل ﻋﻤﻠﻴﺎت ﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﺤﺼرﻫﺎ  اﻻﻫﺘﻤﺎمزﻴﺎدة - 
و ﺘﻜوﻴن اﻷﻓﻜﺎر و اﻝﺨﺒرات و اﻝﻤﻬﺎرات اﻝﻤﺘوﻓرة ﻝدى اﻷﻓراد و ﺤﻔظﻬﺎ ﻓﻲ ﻗواﻋد اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﺘوﺜﻴﻘﻬﺎ 
  .إﻝﻴﻬﺎﺠوع ﺒطرﻴﻘﺔ ﻴﺴﻬل اﻝر 
اﻝﻌﻤل ﻋﻠﻰ ﺘﻌﻴﻴن ﻤﺘﺨﺼﺼﻴن ﻓﻲ ﺤﻘل إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻝﻺﻓﺎدة ﻤن ﺨﺒراﺘﻬم ﻓﻲ ﺘطوﻴر اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت - 
  اﻝﻤﻌرﻓﻴﺔ.
 .اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ" اﻷداءإدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و أﺜرﻫﺎ ﻓﻲ ﺒﻌﻨوان" 1(9002دراﺴﺔ ﻝـ ﺸﺎﻜر ﺠﺎر اﷲ اﻝﺨﺸﺎﻝﻲ)- 5
 ﺸرﻜﺔ. 73اﻝﺒﺎﻝﻎ ﻋددﻫﺎ  اﻷردﻨﻴﺔاﻝﺼﻨﺎﻋﻴﺔ  ﻝﺸرﻜﺎتﻨوع اﻝدراﺴﺔ: دراﺴﺔ ﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ ﻓﻲ ا •
:ﻫل ﻴوﺠد اﻷﺘﻲاﻝﻤﺼﺎﻏﺔ ﻓﻲ اﻝﺴؤال  اﻹﺸﻜﺎﻝﻴﺔﻋن  اﻹﺠﺎﺒﺔ إﻝﻰﻫدﻓت ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ  أﻫداف اﻝدراﺴﺔ: •
داء ﻨﺸر اﻝﻤﻌرﻓﺔ، اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ( ﻓﻲ اﻷاﻝﻤﻌرﻓﺔ)اﻤﺘﻼك اﻝﻤﻌرﻓﺔ،  ﻹدارةﺘﺄﺜﻴر ﻤﻌﻨوي 
 اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ)اﻝﻤﻘﺎرن و اﻝداﺨﻠﻲ(، ﻜﻤﺎ ﻫدﻓت اﻝدراﺴﺔ إﻝﻰ:
ﻋﻠﻰ طﺒﻴﻌﺔ اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻴن اﻝﻌﻨﺎﺼر اﻝﻤﻜوﻨﺔ ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺤﻴث اﻋﺘﻤد اﻝﺒﺎﺤث ﻋﻠﻰ اﻤﺘﻼك اﻝﺘﻌرف - 
  اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻨﺸر اﻝﻤﻌرﻓﺔ، اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ.
  اﻝﺘﻌرف ﻋﻠﻰ ﻤدى ﺘﺄﺜﻴر إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ اﻷداء اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺎت اﻝﺼﻨﺎﻋﻴﺔ اﻷردﻨﻴﺔ- 
 :ﻋدة ﻨﺘﺎﺌﺞ أﻫﻤﻬﺎ إﻝﻰﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝدراﺴﺔ: ﺨﻠﺼت ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ  •
ﺘﻌطﻲ اﻝﺸرﻜﺎت اﻝﺼﻨﺎﻋﻴﺔ اﻷردﻨﻴﺔ اﻫﺘﻤﺎﻤﺎ ﻜﺒﻴرا ﻻﻤﺘﻼك اﻝﻤﻌرﻓﺔ، و ذﻝك ﻤن ﺨﻼل اﻝﻘﻴﺎم ﺒﺎﻝﺒﺤوث - 
  اﻝدورﻴﺔ ﻷﺴواﻗﻬﺎ و ﺘﻘﻴﻴم ﺠودة اﻝﻤﻨﺘﺞ اﻝذي ﺘﻘدﻤﻪ.
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ﺘوﻝﻲ اﻝﺸرﻜﺎت اﻝﺼﻨﺎﻋﻴﺔ اﻷردﻨﻴﺔ اﻫﺘﻤﺎم ﺠﻴد ﻝﻨﺸر اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﻴن اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻴﻬﺎ، و ﺨﺎﺼﺔ ﻤﺎ ﻴﺘﻌﻠق ﻤﻨﻬﺎ - 
  ل اﻝﻤﺸﻜﻼت و اﻝﻤﻨﺎﻗﺸﺔ و اﻝﺤوار ﺒﺨﺼوص ﺤﺎﻻت اﻝﻨﺠﺎح و اﻹﺨﻔﺎق ﻓﻲ اﻝﻌﻤل.ﺒﺎﻝﻌﻤل اﻝﻤﺸﺘرك ﻝﺤ
 ﺘﻌطﻲ اﻝﺸرﻜﺎت اﻝﺼﻨﺎﻋﻴﺔ اﻷردﻨﻴﺔ اﻫﺘﻤﺎﻤﺎ ﻜﺒﻴرا ﻝﻼﺴﺘﺠﺎﺒﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻓﺎﻝﺸرﻜﺎت ﺘﻌظم اﺴﺘﺨدام ﻤﺎ - 
  ﺸﻜﺎواﻫم.ﻴﺘوﻓر ﻝدﻴﻬﺎ ﻤن ﻤﻌﺎرف ﻝﻼﺴﺘﺠﺎﺒﺔ ﻻﺤﺘﻴﺎﺠﺎت زﺒﺎﺌﻨﻬﺎ و 
اﻷردﻨﻴﺔ ﻤﺘوﺴط، ﺴواء ﻜﺎن ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻸداء اﻝﻤﻘﺎرن و ﻜذﻝك ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻤﺴﺘوى أداء اﻝﺸرﻜﺎت اﻝﺼﻨﺎﻋﻴﺔ - 
  ﻝﻸداء اﻝداﺨﻠﻲ.
وﺠود ﻋﻼﻗﺔ اﻴﺠﺎﺒﻴﺔ ذات دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﺒﻴن اﻝﻌﻨﺎﺼر اﻝﺜﻼﺜﺔ اﻝﻤﻜوﻨﺔ ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ)اﻤﺘﻼك اﻝﻤﻌرﻓﺔ، - 
  ﻨﺸر اﻝﻤﻌرﻓﺔ، و اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ(.
ﺎ)اﻤﺘﻼك اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻨﺸر اﻝﻤﻌرﻓﺔ، و اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ وﺠود ﺘﺄﺜﻴر ﻤﻌﻨوي ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﻤﺠﻤل ﻋﻨﺎﺼرﻫ- 
  )اﻷداء اﻝﻤﻘﺎرن و اﻷداء اﻝداﺨﻠﻲ(. ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ( ﻓﻲ اﻷداء اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ ﺒﻨوﻋﻴﻪ
)اﻤﺘﻼك اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻨﺸر اﻝﻤﻌرﻓﺔ، و  وﺠود ﺘﺄﺜﻴر دال إﺤﺼﺎﺌﻴﺎ ﻝﻌﻨﺎﺼر إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﻤﺠﻤل ﻋﻨﺎﺼرﻫﺎ - 
و ﻓﺴرﻩ اﻝﺒﺎﺤث ﺒﺎن اﻤﺘﻼك و ﻨﺸر اﻝﻤﻌرﻓﺔ دراﺴﺔ.اﻝ ﻤﺤل ﻝﻠﺸرﻜﺎت اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ( ﻓﻲ اﻷداء اﻝﻤﻘﺎرن
  و اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ ﻝﻬﺎ ﺘؤﺜر اﻴﺠﺎﺒﻴﺎ ﻓﻲ زﻴﺎدة رﺒﺤﻴﺔ اﻝﺸرﻜﺎت و ﺤﺼﺘﻬﺎ اﻝﺴوﻗﻴﺔ.
وﺠود ﺘﺄﺜﻴر ﻤﻌﻨوي ﻻﻤﺘﻼك اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﻨﺸرﻫﺎ ﻓﻲ اﻷداء اﻝداﺨﻠﻲ ﻝﻠﺸرﻜﺎت ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ، ﻓﻴﻤﺎ ﻜﺎن  ﻋدم- 
  اﻝداﺨﻠﻲ.اﻝﺘﺄﺜﻴر ﻤﻌﻨوﻴﺎ ﻝﻼﺴﺘﺠﺎﺒﺔ ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ اﻷداء 
 ".أداء اﻝﻤﻨظﻤﺎتدور إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ رﻓﻊ ﻜﻔﺎءة ﺒﻌﻨوان: " 1(0102دراﺴﺔ ﻝـ ﺴﻠﻴﻤﺎن اﻝﻔﺎرس)-6
  ﺔ اﻝﺘﺤوﻴﻠﻴﺔ اﻝﺨﺎﺼﺔ ﺒدﻤﺸق.ﻴﺸرﻜﺎت اﻝﺼﻨﺎﻋاﻝ ﻤن ﻝﻌﻴﻨﺔ دراﺴﺔ ﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ ﻨوع اﻝدراﺴﺔ: •
  اﻝدراﺴﺔ إﻝﻰ: ﻫدﻓت ﻫذﻩأﻫداف اﻝدراﺴﺔ: •
 ﻤﻜوﻨﺎت ﻓﻲ ﻤﻨﻬﺎ ﻜل وأﺜر وﻓرﻴق؛ وﺘﻘﺎﻨﺔ ﻋﻤﻠﻴﺎت ﻤن اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة ﻋﻠﻴﻬﺎ ﺘرﺘﻜز اﻝﺘﻲ اﻝﻌﻨﺎﺼر ﺘﺤدﻴد- 
 .واﻝﻨﻤو اﻝﺘﻌﻠم ﻤﺴﺘوى وﺘﺤﺴﻴن اﻝزﺒﺎﺌن ورﻀﺎ ﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ ﻋﻤﻠﻴﺎت ﻤن اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ اﻷداء
 اﻝﺘﻌرف وﻤﺤﺎوﻝﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺎت، أداء ﻜﻔﺎءة رﻓﻊ ﻓﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة أﺜر ﻋن ﻤﺤدودة ﻨﺘﺎﺌﺞ إﻝﻰ اﻝﺘوﺼل- 
 ﻓﻲ أﻫداﻓﻬﺎ وﺘﺤﻘﻴق ﻗدراﺘﻬﺎ ﺘﻌزﻴز ﺒﻘﺼد اﻝدراﺴﺔ ﻤوﻀﻊ اﻝﺸرﻜﺎت ﻗﺒل ﻤن اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ ﺘﻠك ﺘطﺒﻴق ﻤﺘطﻠﺒﺎت
 .ﻨظرﻴﺎ ً ذﻝك وﺘﺄطﻴر واﻹﺒداع اﻝرﻴﺎدة
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 ﺘﻠك ﻓﻲ اﻝﺒﺸرﻴﺔ اﻝﻤوارد ﻤن اﻷﻓﻀل ﻝﻼﺴﺘﻔﺎدة إﺘﺒﺎﻋﻬﺎ اﻝﻤﻤﻜن اﻝﻌﻠﻤﻴﺔ واﻷﺴﺎﻝﻴب اﻝطراﺌق ﺘطوﻴر- 
  .اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ اﻝﻌﻤل ﺠواﻨب ﻓﻲ اﻝﺨﻼﻗﺔ اﻷﻓﻜﺎر وﺘطﺒﻴق ﺘوﻝﻴد ﻓﻲ اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ اﻝﺸرﻜﺎت
  ﺘم اﻝﺘوﺼل إﻝﻰ اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ أﻫﻤﻬﺎ: اﻝدراﺴﺔ:ﻨﺘﺎﺌﺞ  •
 ﻝﻤﻨظﻤﺎت واﺴﻌﺔ ﻗدرات ﺘوﻓﻴر ﻋﻠﻰ ﻴﻌﻤل اﻝﺘطﺒﻴﻘﻲ ﺠﺎﻨﺒﻪ وﻻﺴﻴﻤﺎ ﺤدﻴﺜﺎ ً ﻋﻠﻤﻴﺎ ً ﺤﻘﻼ ً اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة ﺘﻤﺜل- 
 اﻝﻤﻌرﻓﺔ، إدارة ﻋﻤﻠﻴﺎت :اﻝﺜﻼﺜﺔ اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ ﻋﻨﺎﺼرﻩ إطﺎر ﻓﻲ واﻹﺒداع ﻝرﻴﺎدةا و واﻝﺘﻔوق اﻝﺘﻤﻴز ﻓﻲ اﻷﻋﻤﺎل
 .اﻝﻤﻌرﻓﺔ وﻓرﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ، إدارة وﺘﻘﺎﻨﺔ
 وﻤﺤور اﻝداﺨﻠﻴﺔ، اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت ﻤﺤور اﻝﻤﺎﻝﻲ، اﻝﻤﺤور :أﺴﺎﺴﻴﺔ ﻤﺤﺎور أرﺒﻌﺔ ﻤن اﻝﻤﻨظﻤﻲ اﻷداء ﻴﺘﻜون- 
 ﻤﺒﺎﺸرة ﻏﻴر ﺒﺼورة ﺘﺴﻬم ﺒوﺼﻔﻬﺎ اﻷﺨﻴرة اﻝﺜﻼﺜﺔ ﺒﺎﻝﻤﺤﺎور اﻷﺨذ ﺘم وﻗد واﻝﻨﻤو اﻝﺘﻌﻠم وﻤﺤور اﻝزﺒﺎﺌن،
 (.اﻝﻤﺎﻝﻲ اﻝﺠﺎﻨب) واﻝﻌﺎﺌد اﻝرﺒﺤﻴﺔ ﺘﺤﻘﻴق ﻓﻲ
 ﺘﻬﺘم وﻻ واﻝﺤواﺴب، واﻝوﺜﺎﺌق اﻝﺴﺠﻼت ﻋﻠﻰ اﻝظﺎﻫرة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺨزن ﻓﻲ ﻤوﻀﻊ اﻝدراﺴﺔ اﻝﺸرﻜﺎت ﺘﻌﺘﻤد- 
 .اﻝﻀﻤﻨﻴﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺨزن اﻝﻜﺎﻓﻲ ﺒﺎﻝﻘدر
 وﻻ ﻤﻨﻬم، اﻝﻤﺨﺘﺼﻴن وﺨﺎﺼﺔ ﻝﻠﻌﺎﻤﻠﻴن اﻝﺤرﻴﺔ ﻤن ٍﻜﺎف ٍ ﻗدر ﺒﺈﻋطﺎء اﻝدراﺴﺔ ﻤوﻀﻊ اﻝﺸرﻜﺎت ﺘﻘوم ﻻ- 
  .ﺠﻴدﻴن ﻤﻌرﻓﺔ ﻤدﻴري ﻝﺘﻌﻴﻴن ﺘﺴﻌﻰ
  ﺒﻴﻨت اﻝدراﺴﺔ اﻝﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ وﺠود ﻋﻼﻗﺔ ارﺘﺒﺎط ﻗوﻴﺔ داﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺎ ﺒﻴن ﻤﺘﻐﻴري إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻷداء.- 
وﺠود ﻋﻼﻗﺔ ﺒﻴن ﻜل ﻋﻨﺼر ﻤن ﻋﻨﺎﺼر إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﺒﻴن ﻜل ﻤﺤور ﻤن ﻤﺤﺎور ﻝﻸداء)ﺒﻌد - 
  ، ﺒﻌد اﻝزﺒﺎﺌن، ﺒﻌد اﻝﺘﻌﻠم و اﻝﻨﻤو(.اﻝﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت
 اﻷداءأﺜر ﻋﻤﻠﻴﺎت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ  :1(2102آﺨرون ﺒﻌﻨوان) ، واﻝﻴﺎﺴريدراﺴﺔ ﻝـ أﻜرم ﻤﺤﻤد -7
 اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ.
اﻝﻔرات اﻷوﺴط، و اﻝﻤﺘﻤﺜﻠﺔ  ﺠﺎﻤﻌﺎتﻨﺔ ﻤن اﻝﻘﻴﺎدات اﻹدارﻴﺔ ﻓﻲ ﻨوع اﻝدراﺴﺔ: دراﺴﺔ ﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ ﻵراء ﻋﻴ •
  ﺠﺎﻤﻌﺔ اﻝﻘﺎدﺴﻴﺔ. ﺠﺎﻤﻌﺔ اﻝﻜوﻓﺔ، ﺠﺎﻤﻌﺔ ﺒﺎﺒل، ﻓﻲ ﺠﺎﻤﻌﺔ ﻜرﺒﻼء،
اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ، و ﻤن أﺠل  اﻷداءﺘﺤدﻴد أﺜر ﻋﻤﻠﻴﺎت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ  إﻝﻰأﻫداف اﻝدراﺴﺔ:ﻫدﻓت اﻝدراﺴﺔ  •
و  ()la & snitreMاﻝﻤﻌرﻓﺔ وﻓق ﻝــ ﻹدارةﺘﺤﻘﻴق ذﻝك اﻋﺘﻤد اﻝﺒﺎﺤث ﻓﻲ دراﺴﺘﻪ ﻋﻠﻰ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﺠوﻫرﻴﺔ 
 اﻷداءﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻜﻤﺎ اﻋﺘﻤد ﻝﻠﺘﻌﺒﻴر ﻋن  ﺘوزﻴﻊ اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺨزن اﻝﻤﻌرﻓﺔ، اﻝﻤﻌرﻓﺔ، داﻝﻤﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓﻲ ﺘوﻝﻴ
ﻤو اﺴﺘﻨﺎدا ﻤﻨظور اﻝﺘﻌﻠم و اﻝﻨ ﻤﻨظور اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝداﺨﻠﻴﺔ، ﻤﻨظور اﻝزﺒون، ﻋﻠﻰ ﻜل ﻤن اﻝﻤﻨظور اﻝﻤﺎﻝﻲ،
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ﺘﺤﻘﻴق ﺠﻤﻠﺔ ﻤن اﻷﻫداف ﺘﻤﺜﻠت  إﻝﻰﻜﻤﺎ ﻫدﻓت ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ  )notroN &nalpaK(. ﻤن دراﺴﺔ ﻜل إﻝﻰ
  :ﻓﻲ
 اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ. اﻷداءﺘﺤدﻴد ﻋﻼﻗﺔ اﻻرﺘﺒﺎط ﺒﻴن ﻋﻤﻠﻴﺎت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و - 
 اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ. اﻷداءﻝﻌﻤﻠﻴﺎت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ  اﻷﺜرﺘﺤدﻴد ﻋﻼﻗﺔ - 
ﺘﻘدﻴم ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﺘوﺼﻴﺎت ﻝﻠﺠﺎﻤﻌﺎت اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ ﻋن ﻤدى إﺴﻬﺎم ﻋﻤﻠﻴﺎت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﺘﺤﻘﻴق - 
 ﻓﺎﻋﻠﻴﺔ أﻜﺒر ﻝﻸداء.
 ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ ﻜﺎن أﻫﻤﻬﺎ: إﻝﻰﺼل اﻝﺒﺎﺤث ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝدراﺴﺔ: ﺘو  •
و ﺒذﻝك اﺴﺘﻨﺘﺞ  اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ، واﻷداء اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة ﻋﻤﻠﻴﺎت ﺒﻴن ﻤﻌﻨوﻴﺔ دﻻﻝﺔ ذات ارﺘﺒﺎط ﻋﻼﻗﺔ وﺠود- 
 اﻝﻤﻌرﻓﺔ، اﻝﻤﻌرﻓﺔ،ﺘوزﻴﻊ ﺨزن اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺘوﻝﻴد) وﻫﻲ اﻋﺘﻤﺎدﻫﺎ ﺘم اﻝﺘﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة ﻋﻤﻠﻴﺎت نأ اﻝﺒﺎﺤث
 اﻝزﺒون، ﻤﻨظور اﻝﻤﺎﻝﻲ، اﻝﻤﻨظور) ﺨﻼل ﻤن اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ اﻷداء ﺘﺤﻘﻴق ﻋﻠﻰ ﺘﺴﺎﻋد( اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘطﺒﻴق
 إدارة ﻋﻤﻠﻴﺎت ﺒﻴن اﻻرﺘﺒﺎط ﻋﻼﻗﺎت ﺘرﺘﻴب ﺠﺎء وﻗد( واﻝﻨﻤو اﻝﺘﻌﻠم ﻤﻨظور اﻝداﺨﻠﻴﺔ، اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت ﻤﻨظور
  :ﻜﺎﻷﺘﻲ اﻝﺒﺴﻴط اﻻرﺘﺒﺎط ﻝﻤﻌﺎﻤﻼت وﻓﻘﺎ اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ واﻷداء اﻝﻤﻌرﻓﺔ
 .اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ اﻷداء ﻤﻊ اﻻرﺘﺒﺎط ﻋﻼﻗﺔ ﻗوة ﺤﻴث ﻤن اﻷوﻝﻰ ﺒﺎﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘطﺒﻴق ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺠﺎءت- 
 . اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ اﻷداء ﻤﻊ اﻻرﺘﺒﺎط ﻋﻼﻗﺔ ﻗوة ﺤﻴث ﻤن اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘوزﻴﻊ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺤﺼﻠت- 
 . اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ اﻷداء ﻤﻊ اﻻرﺘﺒﺎط ﻋﻼﻗﺔ ﻗوة ﺤﻴث ﻤن اﻝﺜﺎﻝﺜﺔ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘوﻝﻴد ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺤﺼﻠت ﻓﻴﻤﺎ- 
 اﻷداء  ﻤﻊ اﻻرﺘﺒﺎط ﻋﻼﻗﺔ ﻗوة ﺤﻴث ﻤن اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺨزن ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻨﺠد واﻷﺨﻴرة اﻝراﺒﻌﺔ اﻝﻤرﺘﺒﺔ وﻓﻲ- 
  .اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ
  ﻜﺎﻵﺘﻲ: اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ اﻷداء ﻓﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة ﻝﻌﻤﻠﻴﺎت ﺘﺄﺜﻴر ﻋﻼﻗﺔ وﺠود اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ  أظﻬرتﻜﻤﺎ 
  .اﻷوﻝﻰاﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ اﻝﻤرﺘﺒﺔ  اﻷداءﺤﺼﻠت ﻗوة ﺘﺄﺜﻴر ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ - 
  اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ. اﻷداءﻋﻠﻰ  ﺤﺼﻠت ﻗوة ﺘﺄﺜﻴر ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘوزﻴﻊ اﻝﻤﻌرﻓﺔ- 
  اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻝﺜﺎﻝﺜﺔ. اﻷداءﻓﻴﻤﺎ ﺘﺤﺼﻠت ﻗوة ﺘﺄﺜﻴر ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ - 










  ﻗدم اﻝﺒﺎﺤث اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝﺘوﺼﻴﺎت ﻜﺎن أﻫﻤﻬﺎ:
ﻋﻠﻰ   ﻝﺸﻤوﻝﻬﺎ اﻝﻤﺘوازﻨﺔ اﻝدرﺠﺎت ﺒطﺎﻗﺔ اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ اﻷداء ﺘﺤﻘﻴق ﻓﻲ اﻝﺠﺎﻤﻌﺎت ﺘﺒﻨﻲ ﻀرورة- 
 وﺘوظﻴﻔﻬﺎ اﻝﻤردودات أﻓﻀل ﺒﺘﺤﻘﻴق اﻝﻘﻴﺎم ﻴﻨﺒﻐﻲ اﻝﺘﻲ واﻷﻨﺸطﺔ اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺎت وﻝﺠﻌل اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ اﻝﻤﻨظورات 
  .اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ اﻷداء ﺘﺤﻘﻴق ﻓﻲ
أﺜر إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ اﻷداء ﻓﻲ اﻝﻤؤﺴﺴﺔ "ﺒﻌﻨوان:1(4102اﻝﺤﺎج ﻋراﺒﺔ) رﻗون،ز ﻤﺤﻤد دراﺴﺔ ﻝـ -8
 ."اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ
 .ﻨظرﻴﺔ دراﺴﺔ ﻨوع اﻝدراﺴﺔ: •
ﻓﻲ اﻝﻤؤﺴﺴﺔ  اﻷداءاﻝﻜﺸف ﻋن أﺜر إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ  إﻝﻰﻫدﻓت ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ أﻫداف اﻝدراﺴﺔ: •
ﻏﻴر اﻝﻤﻠﻤوس و اﻝﻤﺘﻤﺜﻠﺔ  اﻷداءاﻝﻔﻌﺎﻝﺔ ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﻜوﻨﺎت  اﻹدارةﺘﺄﺜﻴر  إﺒرازاﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ، ﻤن ﺨﻼل 
 اﻷداء، ﻤﻤﺎ ﻴﻀﻤن ﻝﻠﻤؤﺴﺴﺔ اﻹﺒداعاﻝوظﻴﻔﻲ و اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝداﺨﻠﻴﺔ و  اﻝرﻀﺎﻓﻲ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن و اﻝﺘﻌﻠم و 
  اﻝﻤﺘﻤﻴز.
  ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ أﻫﻤﻬﺎ: إﻝﻰﻴﺔ ﻫذﻩ ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝدراﺴﺔ: ﺨﻠص اﻝﺒﺎﺤث ﻤن ﺨﻼل دراﺴﺘﻪ اﻝﻨظر  •
أن ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ أﻫﻤﻴﺔ ﻜﺒﻴرة ﻓﻲ ﺼﻘل ﻜﻔﺎءات و ﻤﻬﺎرات اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن، و ﻓﻲ ﺘﺤﻘﻴق ﻤزاﻴﺎ ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻓﻲ - 
  ظل اﻻﻗﺘﺼﺎد اﻝﺤدﻴث اﻝﻘﺎﺌم ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ.
  اﻝﻘﺼوى ﻤﻨﻬﺎ.ارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﺒدأ ﺒﺘﺸﺨﻴص اﻝﻤﻌرﻓﺔ وﺼوﻻ إﻝﻰ ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ ﻝﻼﺴﺘﻔﺎدة أن اﻝﻤﻨﻬﺠﻴﺔ اﻝﺴﻠﻴﻤﺔ ﻹد- 
  ﻫو ﻏﻴر ﻤﺎﻝﻲ. ﻫو ﻤﺎﻝﻲ و ﻤﺎ ﺒﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤﺘﻨوﻋﺔ ﻤن اﻝﻤؤﺸرات ﻤﻨﻬﺎ ﻤﺎ اﻷداءأﻨﻪ ﻴﻤﻜن ﻗﻴﺎس - 
اﻝﻤﻌرﻓﺔ أﺜر اﻴﺠﺎﺒﻲ ﻓﻲ ﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝﺘﻌﻠم اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ، و ﻓﻲ ﺘﺤﻔﻴز اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن و ﻓﻲ ﺘﺤﺴﻴن ﻜﻔﺎءة و  ﻹدارةأﻨﻪ - 
  ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝداﺨﻠﻴﺔ و ﺘطوﻴر ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻻﺒﺘﻜﺎر.
  ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻻﻗﺘراﺤﺎت ﻤن أﻫﻤﻬﺎ:ﺤث ﺎ ﻗدم اﻝﺒﺎﻤﻜ
وظﻴﻔﺔ ﺨﺎﺼﺔ ﺒﺈدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ داﺨل اﻝﻤؤﺴﺴﺔ ﺘﻌﻨﻰ ﺒﻌﻤﻠﻴﺎت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ، وذﻝك  إﻨﺸﺎءاﻗﺘراح - 
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 :ﻝدراﺴﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻨﺎوﻝت إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ. ا2.1
ﻨﻤﺎذج إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و اﻝﻤﻌوﻗﺎت اﻝﺘﻲ "ﺒﻌﻨوان: 1(2002دراﺴﺔ ﻝـ ﻫﺎﻨﻲ ﻴوﺴف ﻗﺎﺸﻘﺠﻲ)-1
 ﺘﺤول دون ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ.
 ﻨوع اﻝدراﺴﺔ:دراﺴﺔ ﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻷﺠﻬزة اﻷﻤﻨﻴﺔ اﻝﻌرﺒﻴﺔ ﻝﻠﻤﻤﻠﻜﺔ اﻝﻌرﺒﻴﺔ اﻝﺴﻌودﻴﺔ. •
 ﻩ اﻝدراﺴﺔ إﻝﻰ:: ﻫدﻓت ﻫذأﻫداف اﻝدراﺴﺔ •
 اﻝﺘﻲ ﻴﻤﻜن ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ ﻓﻲ اﻷﺠﻬزة اﻷﻤﻨﻴﺔ اﻝﻌرﺒﻴﺔ.اﻝﺘﻌرف ﻋﻠﻰ أﻫم ﻋﻨﺎﺼر اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ - 
 ﺘﺤدﻴد أﻫم اﻝﻤﻌوﻗﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﺤول دون ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻷﺠﻬزة اﻷﻤﻨﻴﺔ اﻝﻌرﺒﻴﺔ.- 
 ﺘﺤﻠﻴل ﺒﻌض ﻨﻤﺎذج إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺘﻲ ﺘم ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ ﺒﻨﺠﺎح ﻓﻲ اﻝﻤﺠﺘﻤﻌﺎت اﻝﻤﺘﻘدﻤﺔ.- 
 إﻝﻴﻬﺎ اﻝﺒﺎﺤث ﻜﺎﻨت:ﻨﺘﺎج اﻝدراﺴﺔ: أﻫم اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﺘﻲ ﺘوﺼل  •
ﻓﻲ ﺒراﻤﺞ اﻝﺘﻌﻠﻴم و اﻝﺘدرﻴب  اﻻﺴﺘﺜﻤﺎرﻴﺘم ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ ﺒﻨﺠﺎح إﻻ ﻤن ﺨﻼل  أن إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻻ- 
  اﻝﻤﺴﺘﻤر ﻝﻠﻘوى اﻝﺒﺸرﻴﺔ.
  اﻝﺠودة. ﻤﻠﻴﺎت ﺘﺤﺴﻴنﻝﺠﻤﻴﻊ ﻋ اﻝزﺒﺎﺌن ﻫم اﻝرﻜﻴزة اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ - 
ى اﻝﺒﻌﻴد و ﻴزﻴد ﻤن اﻝﻔﺘرة اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ أن ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻴﺴﻬم ﻓﻲ ﺘﻘﻠﻴص اﻝﻨﻔﻘﺎت ﻋﻠﻰ اﻝﻤد - 
  ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ.
إﺠراء و  ﻝﻸداءﻤﺘﺎﺒﻌﺘﻬﺎ اﻹدارة اﻝﻌﻠﻴﺎ و أن ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻴﺘطﻠب دﻋم و اﻗﺘﻨﺎع - 
  اﻝواﺴﻊ. اﻹﻨﺘﺎجاﻝﺘﺼﺤﻴﺤﺎت اﻝﻤﻼﺌﻤﺔ ﻤﺜل 
  ﺒﺎﻝﻤﻨظﻤﺔ. ﺘﺤﺴﻴن اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻤﻬﻤﺔ ﻤﺸﺘرﻜﺔ ﺒﻴن ﺠﻤﻴﻊ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻲ ﻜﺎﻓﺔ اﻝﻤﺴﺘوﻴﺎت اﻹدارﻴﺔ أن- 
ﻋﻨﺎﺼر إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و ﻤﺒﺎدﺌﻬﺎ ﻤﺘﻌددة و ﻴﺼﻌب ﺤﺼرﻫﺎ إﻻ ﻤن وﺠﻬﺎت ﻨظر اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن و  أن- 
  ﻤن أﺠل اﻝدراﺴﺔ و اﻝﺘﺤﻠﻴل اﻝﻌﻠﻤﻲ.
ﻀﻌف  إﻝﻰدي ؤ ﻓﻲ اﻝﻤؤﺴﺴﺔ اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ ﻤﺘﻌددة ﺒﻌﻀﻬﺎ ﻴ ِ اﻝﺼﻌوﺒﺎت اﻝﺘﻲ ﺘواﺠﻪ ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ أن- 
 إﻤﻜﺎﻨﻴﺔﻋﻠﻰ اﻝﻌﻠﻴﺎ  اﻹدارةدﻋم  إﻝﻰﻤﺴﺘوى و ﻤﻬﺎرات اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن و اﻵﺨر إﻝﻰ طﺒﻴﻌﺔ اﻝﻤﺤﻴط، و اﻝﺜﺎﻝث 
  ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ.
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دارة إدور اﻝﻘﻴﺎدة ﻓﻲ ﺘطﺒﻴق أﺴس و ﻤﺒﺎدئ "ﺒﻌﻨوان: 1(2102دراﺴﺔ ﻝـ ﺒرﻫﺎن اﻝدﻴن ﺤﺴﻴن اﻝﺴﺎﻤراﺌﻲ)-2
 ."اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ
  .ﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﺼﻨﻊ ﺴﻴراﻤﻴك رأس اﻝﺨﻴﻤﺔدراﺴﺔ  ﻨوع اﻝدراﺴﺔ: •
اﻝﺘﻌرف ﻋﻠﻰ دور اﻝﻘﻴﺎدة ﻓﻲ ﺘطﺒﻴق أﺴس و ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻝﺠودة  إﻝﻰﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ  تدﻓﻫأﻫداف اﻝدراﺴﺔ: •
  اﻝﺘﻲ ﺴﻌﻰ اﻝﺒﺎﺤث ﻝﺘﺤﻘﻴﻘﻬﺎ و ﻫﻲ: اﻷﻫدافاﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻝﻤؤﺴﺴﺔ، و ﻴﻨﺒﺜق ﻤن ﻫذا اﻝﻬدف اﻝﻌدﻴد ﻤن 
 .ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ وﻓواﺌد اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺠودة إدارة ﻤﺒﺎدئ ﻋﻠﻰ اﻝﺘﻌرف - 
 .اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺠودة إدارة أﺴس ﺘطﺒﻴق ﺘواﺠﻪ اﻝﺘﻲ اﻝﺘﺤدﻴﺎت أﻫم ﻋﻠﻰ اﻝﺘﻌرف - 
  .اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ اﻹدارات ﻓﻲ اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺠودة وﻤﺒﺎدئ أﺴس ﺘطﺒﻴق ﻓواﺌد ﻋﻠﻰ اﻝﺘﻌرف - 
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  ﺠﻤﻠﺔ ﻤن اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ أﺒرزﻫﺎ: إﻝﻰﺘوﺼل اﻝﺒﺎﺤث ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝدراﺴﺔ: •
 اﻝﺠودة ﺘﺤﻘﻴق إﻝﻰ ﻴﺴﻌﻰ ﻤﺼﻨﻌﻬم ﺒﺄن اﻝﻜﺎﻓﻲ اﻝوﻋﻲ ﻝدﻴﻬم اﻝﻤؤﺴﺴﺔ اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ ﻓﻲ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻜﺎﻓﺔ إن- 
  اﻝزﺒون اﻝذي ﻴﻌﺘﺒرﻩ ﻤن أﻫم أﺴس إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ. إرﻀﺎء أﺠل ﻤن ﻤﻨﺘﺠﺎﺘﻪ ﻜﺎﻓﺔ ﻓﻲ اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ
 ﺸﻌﺎر اﻝﺠودة ﻴﻌﺘﺒر اﻝﻤؤﺴﺴﺔ ﻤوﻀﻊ اﻝدراﺴﺔ ﺒﺄن ﻴﻌﺘرﻓون ﻓراد اﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ ﻤن %78 ﻤن أﻜﺜر إن- 
 ﻋﻤﻠﻬم.
 ﺘﻔوﻴض ﻤﺒدأ ﺘؤﻴد اﻝﻤؤﺴﺴﺔ ﻤوﻀﻊ اﻝدراﺴﺔ إدارة أن ﻴرون أﻓراد اﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ ﻤن %57 ﻫﻨﺎك- 
  اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ. اﻷﻗﺴﺎم ﺒﻴن اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﺘدﻓق وﺘﺴﻬﻴل اﻝﺼﻼﺤﻴﺎت
 اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺘطوﻴر ﺘﻘوم اﻝﻤؤﺴﺴﺔ ﻤوﻀﻊ اﻝدراﺴﺔ إدارة أن ﻴرون أﻓراد اﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ ﻤن %58 إن- 
ﻴﻌﺘﺒرﻩ ﻤؤﺸر اﻴﺠﺎﺒﻲ ﻴدل ﻋﻠﻰ ﺘطﺒﻴق اﻝﻤؤﺴﺴﺔ ﻤوﻀﻊ اﻝدراﺴﺔ  و ﻫذا ﻤﺎ .اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ اﻹدارﻴﺔ ﻝﻠﻤﺴﺘوﻴﺎت
  ﻝﻤﻔﻬوم إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ.
 ﻋﻠﻰ ﺘﻌﻤلاﻝﻤؤﺴﺴﺔ ﻤوﻀﻊ اﻝدراﺴﺔ  إدارة أن ﻴرون أﻓراد اﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ ﻤن %78 ﻤن أﻜﺜر ﻫﻨﺎك إن- 
  اﻹدارﻴﺔ. واﻝﻤﺴﺘوﻴﺎت اﻷﻗﺴﺎم ﺠﻤﻴﻊ ﻓﻲ اﻝﺠودة ﺜﻘﺎﻓﺔ ﻨﺸر
 ﻋﻠﻰ ﺤرصﺘ اﻝﻤؤﺴﺴﺔ ﻤوﻀﻊ اﻝدراﺴﺔ إدارة أن ﻴرون أﻓراد اﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ ﻤن %59 ﻫﻨﺎك إن- 
  .اﻝﺠودة ﺘﺤﺴﻴن أﺠل ﻤن واﻝﺨدﻤﺔ اﻹﻨﺘﺎج ﻨظﺎم ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺴﺘﻤر اﻝﺘﺤﺴﻴن
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 أﺴﺎﻝﻴب ﻋﻠﻰ ﻌﺘﻤدﺘ اﻝﻤؤﺴﺴﺔ ﻤوﻀﻊ اﻝدراﺴﺔ إدارة أن ﻴرون أﻓراد اﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ ﻤن %09 ﻫﻨﺎك- 
  .اﻝﺠودة ﺘﺤﺴﻴن ﻝﻐرض ﻋﻠﻤﻴﺔ وأدوات
 اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﺒﻤﺸﺎرﻜﺔ ﻬﺘمﺘ اﻝﻤؤﺴﺴﺔ ﻤوﻀﻊ اﻝدراﺴﺔ إدارة أن ﻴرون أﻓراد اﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ ﻤن %58 ﻫﻨﺎك- 
  .واﻷداء اﻝﺠودة ﺘﺤﺴﻴن ﻓﻲ ﺠﻤﻴﻌﻬم
ﻓﻲ  اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن راتﻗد ﻝﺘﻨﻤﻴﺔ ﺴﻨوﻴﺔ ﺘدرﻴب ﺨطﺔ ﺘوﺠد أﻨﻪ ﻴرون أﻓراد اﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ ﻤن %87 ﻫﻨﺎك- 
  اﻝﻤؤﺴﺴﺔ ﻤوﻀﻊ اﻝدراﺴﺔ.
 ﻋﻠﻰ ﻌﻤلﺘ اﻝﻤؤﺴﺴﺔ ﻤوﻀﻊ اﻝدراﺴﺔ إدارة أن ﻴرون أﻓراد اﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ ﻤن %28 ﻤن أﻜﺜر ﻫﻨﺎك- 
  .اﻝﻤطﺎﺒﻘﺔ ﻋدم ﺤﺎﻻت ﻤن اﻝﺘﻘﻠﻴل ﻝﻐرض اﻝزﺒﺎﺌن وﺸﻜﺎوى واﻝﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت ﺘﺤﻠﻴل
ﻤﺘطﻠﺒﺎت ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ ظل ﻗﻴﺎدة "ﺒﻌﻨوان:  1(4102دراﺴﺔ ﻝـ رﺒﻴﻊ اﻝﻤﺴﻌود)-3
 ."إﺒداﻋﻴﺔ
 .دراﺴﺔ ﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ ﻝﺒﻨك اﻝﺒرﻜﺔ ﻨوع اﻝدراﺴﺔ: •
 اﻝﺴﻠوك ذات اﻝﻘﻴﺎدة كادر إ ﻤدىاﻝﺒﺤث ﻋن  إﻝﻰﻫدف اﻝﺒﺎﺤث ﻤن ﺨﻼل ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ أﻫداف اﻝدراﺴﺔ: •
وﻤن اﻹﺠﺎﺒﺔ ﻋﻠﻰ ذﻝك ﺴﻌﻰ ﻤن ﺨﻼل ، اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺠودة إدارة ﺘطﺒﻴق ﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻝﺒرﻜﺔ ﺒﻨك ﻓﻲ اﻹﺒداﻋﻲ
  ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ ﻝﻠوﺼول إﻝﻰ:
 ﺒﺼﻔﺔ إﺒداﻋﻲ ﺴﻠوك ذات ﻗﻴﺎدة ظل وﻓﻲ ﻋﺎﻤﺔ ﺒﺼﻔﺔ اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺠودة ﻓﻠﺴﻔﺔ ﺘطﺒﻴق أﻫﻤﻴﺔ إظﻬﺎر- 
 .ﺨﺎﺼﺔ
 اﻝﻤﺘطﻠﺒﺎت أﻫم ﻤﻌرﻓﺔ ﺒﻌد اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺠودة ﻓﻠﺴﻔﺔ ﺘﺒﻨﻲ ﺒﺄﻫﻤﻴﺔ واﻝﻤﺴﻴرﻴن اﻝﻘﺎدة ﺘﺤﺴﻴن ﻓﻲ اﻝﻤﺴﺎﻫﻤﺔ- 
 ﻤؤﺴﺴﺘﻬم. ﺘﻼءم اﻝﺘﻲ
 اﻝﻔﻜر اﻝﺘﻤﻜﻴن، اﻝﺘﻐﻴﻴر، ،اﻝﻘﺎدة ﻝدى اﻹﺒداﻋﻲ اﻝﺴﻠوك ذات اﻝﻘﻴﺎدة أﺒﻌﺎد إدراك ﻤدى ﻋن اﻝﻜﺸف- 
 .اﻹﺴﻼﻤﻲ اﻹداري
 اﻝﺠودة إدارة ﺘطﺒﻴق ﻤﺘطﻠﺒﺎت ﻋﻠﻰ اﻹﺒداﻋﻲ اﻝﺴﻠوك ذات اﻝﻘﻴﺎدﻴﺔ اﻝﻤﻤﺎرﺴﺎت أﺜر ﻋﻠﻰ اﻝﺘﻌرف- 
 .اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ
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 اﻷﻋﻤﺎل وﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻤﻌﺎﺼرة ﻝﻺدارة إﺴﻼﻤﻴﺎ ﻤدﺨﻼ ﺒوﺼﻔﻪ اﻹﺴﻼﻤﻲ اﻹداري اﻝﻔﻜر ﺒﻌد ﺘﺤﻠﻴل- 
 ﺤﻴوﻴﺎ ﻤدﺨﻼ ﻝﺠﻌﻠﻪ وﻤﺼﺎدرﻩ اﻹﺴﻼﻤﻲ اﻝﻔﻜر ﺘطﺒﻴﻘﺎت ﻤن اﻻﺴﺘﻔﺎدة ﻤن واﻝﻤﻌﻨﻴﻴن اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن وﺘﻤﻜﻴن
  اﻝﻤﻌﺎﺼرة. اﻹدارة إﻝﻰ ﻤﻀﺎﻓﺎ
  إﻝﻰ: اﻝﺒﺎﺤثﻓﻲ ﻨﻬﺎﻴﺔ اﻝدراﺴﺔ ﺘوﺼل  ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝدراﺴﺔ: •
 .أداﺌﻪ وﺘطور اﻝﺒﻨك ﺒﻘﺎء ﻓﻲ ﻜﺒﻴر ﺒﺸﻜل اﻝﺘﻐﻴﻴر أﻫﻤﻴﺔ ﺘدرك اﻝﺒرﻜﺔ ﺒﻨك ﻓﻲ اﻹدارﻴﺔ اﻝﻘﻴﺎدة أن- 
 اﻝﺘﺨﻠص و اﻹﺒداع ﻋﻠﻰ ﺘﺴﺎﻋد اﻝﺘﺴﻴﻴر ﻓﻲ ﺤدﻴﺜﺔ وأﺴﺎﻝﻴب ﻝطرق اﻝﺘﻐﻴﻴر أن ﺘدركأن اﻝﻘﻴﺎدة اﻹدارﻴﺔ - 
 اﻝﺘﺴﻴﻴر. ﻓﻲ اﻝﻘدﻴﻤﺔ اﻷﻨﻤﺎط ﻤن
 وأن اﻝﻌﺼر ﻤﻊ ﻤﺘواﺌﻤﺔ وﻏﻴر ﻓﻌﺎﻝﺔ ﻏﻴر أﺼﺒﺤت اﻝﺘﻲ ﺘﺴﻴﻴرﻫم قر ﻝط ﻤﻨﺘﺒﻬﻴن ﻏﻴر اﻝﻘﺎدة ﺒﻌضأن - 
 .آﻨﻴﺔ ﻤﺼﻠﺤﺔ ﻨظرة ﻗﺎﺼرة ﻨظرة اﻝزﺒون إﻝﻰ ﻴﻨظرون اﻝﻘﺎدة ﺒﻌض
 .إﺒداﻋﻲ ﻜﺴﻠوك اﻹﺴﻼﻤﻲ اﻹداري واﻝﻔﻜر اﻝﺘراث ﺒﺄﻫﻤﻴﺔ وواﻋون ﻤدرﻜون اﻝﻘﺎدة أن- 
  .واﻹﺒداع ﻝﻠﻌﻤل ﻤﻨﺎﺴب ﺠو ﺨﻠق ﻓﻲ ﻝﻠﻌﺎﻤﻠﻴن اﻝﺘﻤﻜﻴن ﺒﺄﻫﻤﻴﺔﻝدى اﻝﻘﺎدة  ﻊﻔﻤرﺘ وﻋﻲ و إدراك- 
اﻝﺠودة  إدارةزﻴﺎدة اﻝﻜﻔﺎءة و اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻤن ﻤﻨظور "ﺒﻌﻨوان: 1(5102) دراﺴﺔ ﻝـ ﻝﻌراف ﻓﺎﻴزة-4
 ."اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ
  .دراﺴﺔ ﻗﻴﺎﺴﻴﺔ ﻝﻌﻴﻨﺔ ﻤن اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻨوع اﻝدراﺴﺔ: •
 وﻗﻴﺎس اﻝﺠزاﺌري اﻝﻤﺼرﻓﻲ اﻝﻨظﺎم واﻗﻊ ﻋﻠﻰ اﻝﻀوء ﺘﺴﻠط ﻝﻜﻲ اﻝدراﺴﺔ ﻫذﻩ ﺠﺎءت أﻫداف اﻝدراﺴﺔ: •
 ﻋﻠﻰ واﻝﺘﻌرف واﻝﺨﺎﺼﺔ، اﻝﻌﺎﻤﺔ اﻝﺠزاﺌر ﻓﻲ اﻝﻌﺎﻤﻠﺔ اﻝﺒﻨوك ﺨﻼل ﻤن اﻝﻤﺤﻘﻘﺔ واﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﻜﻔﺎءة ﻤﺴﺘوﻴﺎت
 وﻜﻴﻔﻴﺔ واﻝﻘﺼور، اﻝﻀﻌف ﻨواﺤﻲ ﻋﻠﻰ واﻝﺘرﻜﻴز ﻝدﻴﻬﺎ اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺠودة إدارة ﻤﻔﻬوم وٕادراك ﺘطﺒﻴق ﻤدى
 إﻝﻰﻜﻤﺎ ﻫدﻓت ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ ،وأﺒﻌﺎدﻫﺎ اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺠودة إدارة ﻤدﺨل ﺘطﺒﻴق ﺨﻼل ﻤن وﻓﻌﺎﻝﻴﺘﻬﺎ اﺘﻬﻜﻔﺎء زﻴﺎدة
  :ﻋﻠﻰ اﻝﺘﻌرف
 .ﺒﻴﻨﻬﺎ ﻤﺎ واﻝﻔرق اﻝﺠزاﺌر ﻓﻲ اﻝﻌﺎﻤﻠﺔ واﻝﺨﺎﺼﺔ اﻝﻌﺎﻤﺔ اﻝﺒﻨوك وأداء وﻓﻌﺎﻝﻴﺔ ﻜﻔﺎءة ﻤﺴﺘوﻴﺎت- 
 ﻓﻲ اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺠودة إدارة ﻝﻤﻔﻬوم اﻝﺠزاﺌر ﻓﻲ اﻝﻌﺎﻤﻠﺔ واﻝﺨﺎﺼﺔ اﻝﻌﺎﻤﺔ اﻝﺒﻨوك وﺘطﺒﻴق إدراك ﻤﺴﺘوﻴﺎت- 
 .اﻝﺒﻨوك
 واﻝﺨﺎﺼﺔ ﻤﻨﻬﺎ اﻝﻌﺎﻤﺔ اﻝﺠزاﺌر ﻓﻲ اﻝﻌﺎﻤﻠﺔ اﻝﺒﻨوك ﻓﻲ اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺠودة إدارة ﺘطﺒﻴق ﺒﻴن اﻝﻌﻼﻗﺔ ﻋﻠﻰ- 
 .وﻓﻌﺎﻝﻴﺘﻬﺎ اﺘﻬﻜﻔﺎء وﻤﺴﺘوﻴﺎت
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  ﻤن اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ أﻫﻤﻬﺎ: ﻤﺠﻤوﻋﺔ إﻝﻰﻓﻲ ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ  ﺔاﻝﺒﺎﺤﺜ تﻠﺘوﺼ ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝدراﺴﺔ: •
  اﻝزﺒﺎﺌن. وﻻء و ورﻀﺎ ﺜﻘﺔ ﻜﺴب ﻓﻲ اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ أﺴﻠﺤﺔ أﻫم ﻤن اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺠودة ﺘﻌد- 
إن إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺘﻌد أداة ﻤﻬﻤﺔ ﻝﻘﻴﺎدة اﻝﻤﻨظﻤﺔ أو اﻝﺒﻨك إﻝﻰ اﻝﻨﺠﺎح أو اﻝﻔﺸل ﻓﻲ ﺘﺤﻘﻴق - 
ا ﻓﻲ ﻜﺜﻴر ﺘﻬأﻫداﻓﻬﺎ،  و ﺘﻀﻴف اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ أن ﻨﺠﺎح ﻤﻨظﻤﺔ ﻤﺎ أو ﻓﺸﻠﻬﺎ ﻻ ﻴﻌود إﻝﻰ ﻗﻠﺔ ﻤواردﻫﺎ أو إﻤﻜﺎﻨﺎ
 إﻝﻰ طﺒﻴﻌﺔ اﻹدارة اﻝﻤطﺒﻘﺔ ﻓﻴﻬﺎ واﻝﻨﻤط اﻹداري اﻝﺴﺎﺌد. ﻤن اﻝﺤﺎﻻت ﺒﻘدر ﻤﺎ ﻴﻌود ﺒدرﺠﺔ أﺴﺎﺴﻴﺔ
 ذ أن ﻤﺴﺘوﻴﺎتإ ﺒﻴن اﻝﺒﻨوك اﻝﻌﺎﻤﺔ و اﻝﺨﺎﺼﺔ ﻓﻲ اﻝﺠزاﺌر، اﻝﻜﻔﺎءةﻫﻨﺎك ﻓروﻗﺎت ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ و - 
  اﻝﻌﺎﻤﺔ. اﻝﺒﻨوك ﻓﻲ ﻋﻨﻬﺎ ﻤرﺘﻔﻌﺔ ﻜﺎﻨت اﻝﺨﺎﺼﺔ ﺒﺎﻝﺒﻨوك اﻝﺨﺎﺼﺔ واﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﻜﻔﺎءة
 :) اﻝﻌﻼﻗﺔ و اﻷﺜر( إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻤﻊ اﻝﻤﻌرﻓﺔاﺴﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻨﺎوﻝت إدارة اﻝدر  .2
 ﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ ﻝﻠﻤوارد اﻝﺒﺸرﻴﺔ وﺘﻨﻤﻴﺔأﺜر اﻝﺘﺴﻴﻴر اﻻ ":ﺒﻌﻨوان 1(5002دراﺴﺔ ﻝـ ﺴﻤﻼﻝﻲ ﻴﺤﻀﻴﺔ)-1
 ﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ) ﻤدﺨل اﻝﺠودة واﻝﻤﻌرﻓﺔ (ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻴزة اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻝﻠﻤؤﺴﺴﺔ اﻻ اﻝﻜﻔﺎءات
  دراﺴﺔ ﻨظرﻴﺔ ﻨوع اﻝدراﺴﺔ: •
  ﺘﻤﺜﻠت ﻓﻲ: اﻷﻫدافﺘﺤﻘﻴق ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن  إﻝﻰﻫدﻓت اﻝدراﺴﺔ  أﻫداف اﻝدراﺴﺔ: •
ﻤﺤﺎوﻝ ـــﺔ اﻝﻤﺴـــﺎﻫﻤﺔ ﻓـــﻲ ﺼـــﻴﺎﻏﺔ اﻝﻨﻤـــوذج اﻝﻔﻜـــري اﻝﺤـــدﻴث اﻝﻤﺒﻨـــﻲ ﻋﻠ ـــﻰ اﻝﺘﺤﻠﻴـــل اﻻﺴـــﺘراﺘﻴﺠﻲ ﻝﻠﻤـــوارد -
  ، ﺒﺎﻋﺘﺒﺎرﻫﺎ ﻤـدﺨﻼ ﻤﺘﻤﻴـزا ﻻﻤـﺘﻼك اﻝﻤؤﺴﺴـﺔ اﻻﻗﺘﺼـﺎدﻴﺔ ﻝﻠﻤﻴـزة اﻝﺘﻨﺎﻓﺴـﻴﺔ. اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔواﻝﻜﻔﺎءات اﻝداﺨﻠﻴﺔ 
ﺘﺄﻜﻴد ﻋﻠﻰ اﻹطﺎر اﻝﻔﻜري ﻝدور اﻝﺘﺴـﻴﻴر اﻻﺴـﺘراﺘﻴﺠﻲ ﻝﻠﻤـوارد اﻝﺒﺸـرﻴﺔ ﻓـﻲ ﺘﺤﺴـﻴن ﻓـرص وﻫذا ﻤن ﺨﻼل اﻝ
 ﺘﺤﻘﻴق اﻝﻤﻴزة اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻓﻲ ظل اﻝﺘﺤول ﻨﺤو اﻗﺘﺼﺎد ﻤﺒﻨﻲ ﻋﻠﻰ اﻝﺠودة، واﻝﻤﻌرﻓﺔ، واﻝﻜﻔﺎءات.
ﻤﺤﺎوﻝــﺔ اﻗﺘــراح ﻤﻘﺎرﺒــﺔ ﻨظرﻴــﺔ ﺘﻔﺘــرض أن ﺘﺤﻘﻴــق اﻝﻤؤﺴﺴــﺔ اﻻﻗﺘﺼــﺎدﻴﺔ ﻝﻠﻤﻴــزة اﻝﺘﻨﺎﻓﺴــﻴﺔ ﻤــرﺘﺒط ﺒﺸــﻜل  -
ل اﻋﺘﻤﺎدﻫـــﺎ ﻝﻤداﺨﻠـــﻪ اﻝﺒﺸـــرﻴﺔ وﺘﺜﻤـــﻴن ﻜﻔﺎءاﺘﻬـــﺎ اﻝﻔردﻴـــﺔ ﻤـــن ﺨـــﻼ ﻴﺴـــﻲ ﺒﺎﻝﺘﺴـــﻴﻴر اﻻﺴـــﺘراﺘﻴﺠﻲ ﻝﻤواردﻫـــﺎرﺌ
  ﻓﻲ ﺘﺴﻴﻴر اﻝﻜﻔﺎءات، وﺘﺴﻴﻴر اﻝﻤﻌرﻓﺔ، وﺘﺴﻴﻴر اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ. ﻤﺜﻠﺔاﻝﺤدﻴﺜﺔ ﻤ
ﻤﺤﺎوﻝﺔ اﻜﺘﺸﺎف وﺘﺤﻠﻴل ﺒﻌض ﻨظم اﻝﺘﺴﻴﻴر اﻝﺤدﻴﺜﺔ ذات اﻝﺼﻠﺔ ﺒﺘﺴﻴﻴر وﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝﻤوارد اﻝﺒﺸرﻴﺔ )ﺘﺴﻴﻴر  - 
  اﻝﻜﻔﺎءات، وﺘﺴﻴﻴر اﻝﻤﻌرﻓﺔ، وﺘﺴﻴﻴر اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ(، اﻝﺘﻲ ﺘﺴﻌﻰ اﻝطروﺤﺎت اﻝﻨظرﻴﺔ واﻝدراﺴﺎت اﻝﻤﻴداﻨﻴﺔ 
، ﻋﻼوة ﻋﻠﻰ ﺘﺄﻜﻴدﻫﺎ ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ ﻨﻤﺎذج إﻝﻰ ﺒﻠورة إطﺎرﻫﺎ اﻝﻤﻔﺎﻫﻴﻤﻲ، وأدواﺘﻬﺎ اﻝﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ، وٕاﺠراءاﺘﻬﺎ اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ
  .ﻤﺎزاﻝت ﻓﻲ طور اﻝﺘﺸﻜﻴل واﻻﺨﺘﺒﺎر، اﻷﻤر اﻝذي ﻴﺘطﻠب ﻤواﺼﻠﺔ ﺘﺸﻜﻴل إطﺎرﻫﺎ اﻝﻔﻜري
  ﻻﻗﺘﺼﺎد ﻓﻲ اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻲ اﻝﺘﻔوق ﻋواﻤل أﻫم ﻜﺄﺤد اﻝﻔﻜري، اﻝﻤﺎل ﻝرأس اﻝﻤﺘﻨﺎﻤﻲ اﻝدور ﻋﻠﻰ اﻝﺘﺄﻜﻴد ﻤﺤﺎوﻝﺔ- 
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 اﻝﻤﻴزة ﺘﺤﻘﻴق ﻋن اﻝﻤﺴؤوﻝﺔ واﻝﻜﻔﺎءات اﻝﺒﺸرﻴﺔ اﻝﻤوارد ﻝدى اﻝﻜﺎﻤﻨﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻤرﺘﻜز اﻝﺠدﻴد 
 ،اﻝﻜﻔﺎءات ﻤن ﻜل ﺘﺴﻴﻴر ﻝﻨظم اﻋﺘﻤﺎدﻫﺎ ﻤن اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ ﻝﻠﻤؤﺴﺴﺔ اﻝﻤﺤﺘﻤﻠﺔ اﻝﻤﻜﺎﺴب وﺘﺤﻠﻴل اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ،
  .اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ واﻝﺠودة واﻝﻤﻌرﻓﺔ،
  ﺞ ﻋدﻴدة أﻫﻤﻬﺎ:إﻝﻰ ﻨﺘﺎﺌاﻝدراﺴﺔ  تﺘوﺼﻠﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝدراﺴﺔ: •
ﻝﺘﺴﻴﻴر اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ، ﺘﺤﻘﻴﻘﻪ ﻓﻲ ظل ا إﻝﻰأن اﻝﻤﻴزة اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺘﻌﺘﺒر ﻫدف اﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎ ﺘﺴﻌﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺔ - 
  ﻤن ﺨﻼل ﺘﻔﻌﻴل ﻤﺼﺎدر ﺠدﻴدة ﻤﻤﺜﻠﺔ ﻓﻲ اﻝﻜﻔﺎءة و اﻝﺠودة و اﻝﻤﻌرﻓﺔ.
 ﻓﻲ اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، اﻝﻤﻴزة ﺘﺤﻘﻴق ﻤن اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻴﻤِﻜن ﻤﺼدرا ﺘﻌﺘﺒر واﻝﻜﻔﺎءات اﻝداﺨﻠﻴﺔ اﻝﻤوارد أن- 
و  اﻝداﺨﻠﻴﺔ، اﻝﻤوارد ﺘﻠك ﺒﺨﺼﺎﺌص ﺘﺘﺼف اﻝﺒﺸرﻴﺔ اﻝﻤوارد وان واﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، اﻝداﺨﻠﻴﺔ ﺒﻴﺌﺘﻬﺎ ظروف ظل
 اﻝﻘدرات ذات اﻝﻜﻔﺎءات ﺒﺎﺴﺘﻘطﺎب واﻝﻔﻜري اﻝﺒﺸري اﻝﻤﺎل رأس ﻤن ﻤﺨزوﻨﻬﺎ ﺘﻨﻤﻴﺔ ﻻذﻝك ﻤن ﺨﻼل أو 
 ﺨﻼل ﻤن وﺘﺠﻨﻴدﻫﺎ اﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎ واﻝﻜﻔﺎءات اﻝﺒﺸرﻴﺔ اﻝﻤوارد ﺘﻠك ﺘﺴﻴﻴر وﺜﺎﻨﻴﺎ واﻝﻤﻤﺘﺎزة، اﻝﻌﺎﻝﻴﺔ واﻝﻤﻬﺎرات
  .اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺠودة وﺘﺴﻴﻴر اﻝﻤﻌرﻓﺔ، وﺘﺴﻴﻴر واﻝﻜﻔﺎءات، اﻝﻔﻜري اﻝﻤﺎل رأس ﺘﺴﻴﻴر
اﻝﻤوارد اﻝﺒﺸرﻴﺔ و ﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝﻜﻔﺎءات اﻝﻔردﻴﺔ، ﻤﻤﺎ  أداءأن ﺘﺴﺎﻫم ﻓﻲ ﺘﺤﺴﻴن  أن إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻴﻤﻜن- 
  ﻝﻠﺘﺴﻴﻴر اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ ﻝﻠﻤوارد اﻝﺒﺸرﻴﺔ.و ﻫذا ﺒﺎﻋﺘﺒﺎرﻩ ﻤدﺨﻼ  اﻤﺘﻼك ﻤﻴزة ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، إﻝﻰﻴؤدي 
 واﻻﺒﺘﻜﺎر، اﻹﺒداع ﻋﻠﻰ ﻗدرﺘﻬﺎ ﺒﺴﺒب ﺔ،اﻝﻤﻨظﻤ ﻤوارد ﻀﻤن اﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎ دروا اﻝﺒﺸرﻴﺔ ﻠﻤواردﻝأﺼﺒﺢ أﻨﻪ - 
   .اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ ﺔﻝﻠﻤﻨظﻤ اﻝﻤﺘﻤﻴز اﻷداء وﻤﺼدر
 ﻗدراﺘﻬم وزﻴﺎدة اﻷﻓراد ﻤﻬﺎرات ﺘﺤﺴﻴن ﻓﻲذو أﻫﻤﻴﺔ ﻜﺒﻴرة  اﻝﺒﺸري اﻝﻤﺎل رأس ﻓﻲ ﺴﺘﺜﻤﺎراﻻ أن- 
 ﻓﻲ ﺘﻜﻤن ﺔﻝﻠﻤﻨظﻤ اﻝﺤﻘﻴﻘﺔ اﻝﻘﻴﻤﺔ وان اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، ﻝﻠﻤﻴزة ﺔاﻝﻤﻨظﻤ واﻤﺘﻼك اﻹﻨﺘﺎﺠﻴﺔ، وﺘﺤﺴﻴن اﻹﺒداﻋﻴﺔ،
 ﺘﺤﻘق ﺘطﺒﻴﻘﺎت إﻝﻰ وﺘﺤوﻴﻠﻬﺎ ﻓﻴﻬﺎ، اﻝﻜﺎﻤﻨﺔ ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ ﺘوظﻴﻔﻬﺎ وﻗدرة اﻝﻔردﻴﺔ وﻜﻔﺎءاﺘﻬﺎ اﻝﻔﻜري رأﺴﻤﺎﻝﻬﺎ
 ﻝﻠرأس اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ اﻝﺘﺴﻴﻴر أنﻴﺴﺘﻨﺘﺞ اﻝﺒﺎﺤث  وﺒذﻝك اﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎ، ﺘﺴﻴﻴرﻩ ﻴﺘطﻠب اﻝذي اﻷﻤر اﻝﻌﺎﻝﻲ اﻷداء
  .اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ ﺔﻝﻠﻤﻨظﻤ اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻲ اﻷداء وﺘﺤﺴﻴن اﻝﻘﻴﻤﺔ ﺨﻠق ﻓﻲ ﻴﺴﺎﻫﻤﺎن اﻝﻜﻔﺎءات وﺘﺴﻴﻴر  اﻝﻔﻜري ﻤﺎل
 اﻝوﺴﺎﺌل ﻓﻲ وﻤﺨزﻨﺔ ﺼرﻴﺤﺔ إﻤﺎ ﻓﻬﻲ اﻝﻤﻠﻤوﺴﺔ، ﻏﻴر اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ اﻝﻤوارد أﻫم اﺤد ﺘﻌد اﻝﻤﻌرﻓﺔ أن- 
 وﺘﺜﻤﻴن ﺘﺴﻴﻴر أن  إﻝﻰﺘوﺼل اﻝﺒﺎﺤث  ﻜﻤﺎ ﻓﻜري، ﻤﺎل ﻜراس اﻝﻜﻔﺎءات ﻋﻘول ﻓﻲ ﻜﺎﻤﻨﺔ أو اﻝﻤﺎدﻴﺔ،
 ﺔاﻝﻤﻨظﻤ واﻤﺘﻼك اﻝﻘﻴﻤﺔ ﺨﻠق ﻓﻲ ﻴﺴﺎﻫم واﻝﻜﻔﺎءات اﻝﺒﺸرﻴﺔ ﻝﻠﻤوارد اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ ﻝﺘﺴﻴﻴر ﻜﻤدﺨل اﻝﻤﻌرﻓﺔ
  .اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻝﻠﻤﻴزة اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ
 ﻓﻴﻬﺎ ﻴﺘم ﺒﻴﺌﺔ إﻴﺠﺎد ﺨﻼل ﻤن ﻝﻠزﺒﺎﺌن ﻗﻴﻤﺔ ﺒﺘﻘدﻴم ﻴﻠﺘزم ﺘﺴﻴﻴرﻴﺎ ﻨظﺎﻤﺎ ﻴﻌد اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺠودة ﺘﺴﻴﻴر أن - 






 ﻴرﺘﻜز ﻜﻤﺎ. ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻤﻴزة واﻤﺘﻼك اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ ﺔاﻝﻤﻨظﻤ أﻫداف ﺘﺤﻘﻴق وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ اﻝﺠﻤﺎﻋﻲ، اﻝﻌﻤل ودﻋم
 اﻝﺒﺸرﻴﺔ اﻝﻤوارد ﻓﻲ ﻤﻤﺜﻼ اﻝداﺨﻠﻲ واﻝزﺒون اﻝﺨﺎرﺠﻲ، اﻝزﺒون ﻋﻠﻰ واﻝﺘرﻜﻴز اﻝﻤﺴﺘﻤر اﻝﺘﺤﺴﻴن ﻋﻠﻰ
 وﻤﻌﻨوﻴﺎ، ﻤﺎدﻴﺎ وﺘﺤﻔﻴزﻫﺎ وﺘدرﻴﺒﻬﺎ، اﺴﺘﻘطﺎﺒﻬﺎ، ﺨﻼل ﻤن أداﺌﻬﺎ ﺘﺤﺴﻴن ﻓﻲ ﻴﺴﺎﻫم و اﻝﻔردﻴﺔ، واﻝﻜﻔﺎءات
 اﻻﺘﺼﺎل وﺘﻨﻤﻴﺔ اﻻﻗﺘراﺤﺎت ﺘﻘدﻴم ﺨﻼل ﻤن واﻹﺒداع، اﻝﺠودة ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺸﺠﻌﺔ اﻝﻌﻤل ﺒﻴﺌﺔ وﺘوﻓﻴر
 اﻝﺴﻠطﺎت. وﺘﻔوﻴض
 "إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﺘﺤﻘﻴق ﻀﻤﺎن ﺠودة اﻝﺘﻌﻠﻴم اﻝﻌﺎﻝﻲ دور:"1(8002دراﺴﺔ ﻝـ رﺒﺎ ﺠزﻴل اﻝﻤﺤﺎﻤﻴد)  -2
  ﻨوع اﻝدراﺴﺔ: دراﺴﺔ ﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﺠﺎﻤﻌﺎت اﻷردﻨﻴﺔ اﻝﺨﺎﺼﺔ.
ﺘﺴﻠﻴط اﻝﻀوء ﻋﻠﻰ أﺜر إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﻀﻤﺎن  إﻝﻰﻫدﻓت اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ  أﻫداف اﻝدراﺴﺔ:•
ﺠودة اﻝﺘﻌﻠﻴم، ﻤﻌﺘﻤدة ﻓﻲ ذﻝك ﻋﻠﻰ ﺨﺼﺎﺌص اﻝﻬﻴﺌﺎت اﻝﺘدرﻴﺴﻴﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻝﺠﺎﻤﻌﺎت اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ، و 
  ﺨﺼﺎﺌص اﻝﺒﻨﻴﺔ اﻝﺘﺤﺘﻴﺔ ﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت.
  ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ ﺘﻤﺜﻠت ﻓﻲ: إﻝﻰﺘوﺼﻠت اﻝدراﺴﺔ ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝدراﺴﺔ: •
ﻴﺌﺔ اﻝﺘدرﻴﺴﻴﺔ و ﻀﻤﺎن اﻝﺠودة ﻓﻲ اﻝﻨﺸﺎطﺎت اﻝﻌﻠﻤﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﻨﺠزﻫﺎ اﻝﻬﺔ ﺒﻴن ﺼﺎﺌﻴﻋدم وﺠود ﻋﻼﻗﺔ إﺤ- 
  اﻝﺠﺎﻤﻌﺎت اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ.
وﺠود ﻋﻼﻗﺔ ذات دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﺒﻴن اﻝﻤراﺘب اﻝﻌﻠﻤﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺴﻌﻰ ﻝﻠﺤﺼول ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻤن ﻗﺒل اﻝﻬﻴﺌﺔ - 
 اﻝﺘدرﻴﺴﻴﺔ و ﻀﻤﺎن اﻝﺠودة ﻓﻲ اﻝﺠﺎﻤﻌﺎت اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ.
و ﻀﻤﺎن اﻝﺠودة ﻓﻲ اﻝﺠﺎﻤﻌﺎت  (01-5)وﺠود ﻋﻼﻗﺔ ذات دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﺒﻴن اﻝﺨﺒرة اﻝﺘدرﻴﺴﻴﺔ - 
  اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ.
و ﻀﻤﺎن اﻝﺠودة  ﻓﺄﻜﺜر( 61و ) (51-11)ﻋﻼﻗﺔ ذات دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﺒﻴن اﻝﺨﺒرة اﻝﺘدرﻴﺴﻴﺔ  ﻋدم وﺠود- 
 ﻓﻲ اﻝﺠﺎﻤﻌﺎت اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ.
  ت و ﻀﻤﺎن اﻝﺠودة ﻓﻲ اﻝﺠﺎﻤﻌﺎت اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ.وﺠود ﻋﻼﻗﺔ ذات دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﺒﻴن ﺤوﺴﺒﺔ اﻝﻤﻜﺘﺒﺎ ﻋدم- 
اﻻﻨﺘرﻨت ﻤﻊ ﻤﻜﺎﺘب اﻝﻬﻴﺌﺎت اﻝﺘدرﻴﺴﻴﺔ و ﻀﻤﺎن اﻝﺠودة  إﻴﺼﺎلوﺠود ﻋﻼﻗﺔ ذات دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﺒﻴن - 
  ﻓﻲ اﻝﺠﺎﻤﻌﺎت اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ.
وﺠود ﻋﻼﻗﺔ ذات دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﺒﻴن ﺘوﻓﻴر اﻝﻤﺴﺘﻠزﻤﺎت اﻝﻌﻠﻤﻴﺔ اﻝﺤدﻴﺜﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺘﺨدﻤﻬﺎ اﻝﻬﻴﺌﺎت - 
  اﻝﺠودة ﻓﻲ اﻝﺠﺎﻤﻌﺎت اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ.اﻝﺘدرﻴﺴﻴﺔ و ﻀﻤﺎن 
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و ﻀﻤﺎن اﻝﺠودة ﻓﻲ اﻻﺸﺘراك ﺒﻘواﻋد اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ وﺠود ﻋﻼﻗﺔ ذات دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﺒﻴن - 
  اﻝﺠﺎﻤﻌﺎت اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ.
 وﺠود ﻋﻼﻗﺔ ذات دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﺒﻴن ﺘﻨوﻴﻊ اﻝﻤﻜﺘﺒﺔ و ﻀﻤﺎن اﻝﺠودة ﻓﻲ اﻝﺠﺎﻤﻌﺎت اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ. - 
  اﻝﺘﻲ ﺘوﺼﻠت إﻝﻴﻬﺎ اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ﻗدﻤت ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﺘوﺼﻴﺎت و ﻜﺎن أﻫﻤﻬﺎ: و ﻓﻲ ﺴﻴﺎق ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝدراﺴﺔ
ﺠﺎﻤﻌﺎت اﻝﻌﻤل ﻋﻠﻰ ﺘﻜﺎﻤل و ﺘﻔﺎﻋل ﻤدﺨﻠﻲ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﺠودة ﻓﻲ ﺘﺤﻘﻴق أﻫداف و ﻏﺎﻴﺎت اﻝ- 
  اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻤدى اﻝﺒﻌﻴد و اﻻﺴﺘﻨﺎد إﻝﻴﻬﻤﺎ ﻓﻲ ﻋﻤل اﻝﺠﺎﻤﻌﺎت.
دور رأس اﻝﻤﺎل اﻝﻔﻜري و إدارة اﻝﺠودة ﺒﻌﻨوان:" 1(8002دراﺴﺔ ﻝـ ﺼﺒﺎح أﻨور ﻴﻌﻘوب اﻝﻴوﻨس) -3
 اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و أﺜرﻫﻤﺎ ﻓﻲ أداء اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت".
  ﻨوع اﻝدراﺴﺔ:دراﺴﺔ ﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﺸرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﺔ ﻝﺼﻨﺎﻋﺔ اﻷﻝﺒﺴﺔ اﻝﺠﺎﻫزة ﻓﻲ اﻝﻤوﺼل. •
اﻝﻤﺎل اﻝﻔﻜري  رأسﺘﺤدﻴد اﻨﻌﻜﺎﺴﺎت ﻜل ﻤن  إﻝﻰ: ﺴﻌﻰ اﻝﺒﺎﺤث ﻤن ﺨﻼل ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ أﻫداف اﻝدراﺴﺔ•
اﻝﻤﺎل  رأسودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻋﻠﻰ أداء اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت، ﻤﻌﺘﻤدا ﻓﻲ ذﻝك ﻋﻠﻰ ﻤﻜوﻨﺎت رأس اﻝﻤﺎل اﻝﻔﻜري)اﻝﺠ ٕادارةو 
 اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن، إﺸراك دارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ)اﻝزﺒﺎﺌن،إاﻝﻤﺎل اﻝﺒﺸري، رأس اﻝﻤﺎل اﻝﻬﻴﻜﻠﻲ( و ﻤﺒﺎدئ  رأساﻝزﺒون، 
 )اﻝﺘﻜﻠﻔﺔ،، اﻝﺘﻌﻠﻴم و اﻝﺘدرﻴب( ﻜﻤﺘﻐﻴرات ﻤﺴﺘﻘﻠﺔ، و أﺒﻌﺎد أداء اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻹدارﻴﺔاﻝﻘﻴﺎدة  اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر،
  ﻜﻤﺘﻐﻴر ﺘﺎﺒﻊ. (اﻹﺒداع اﻝﺘﺴﻠﻴم، اﻝﻤروﻨﺔ، اﻝﺠودة،
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ﻤﺠﺘﻤﻌﺎ ﻓﻲ ﺘﻌزﻴز  وﺠود ﻋﻼﻗﺎت ارﺘﺒﺎط و أﺜر ﻤﻌﻨوﻴﺔ ﺒﻴن رأس اﻝﻤﺎل اﻝﻔﻜري و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ- 
 أداء اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت.
  اﻝﺒﺎﺤث ﺒﻨﻲ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﺘوﺼﻴﺎت ﺘﻤﺜﻠت ﻓﻲ: إﻝﻴﻪو ﻓﻲ ﻀوء ﻤﺎ ﺘوﺼل 
 اﻫﺘﻤﺎم اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ ﺒﻤﻜوﻨﺎت رأس اﻝﻤﺎل اﻝﻔﻜري. ﻀرورة- 
 ﻓﻠﺴﻔﺔ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ. ﻀرورة ﺘطﺒﻴق و اﻋﺘﻤﺎد- 
  اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ. دارةﻹأن ﻴﻜون ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤﻨﺼب ﻤدﻴر ﻝرأس اﻝﻤﺎل اﻝﻔﻜري و آﺨر - 
ﻴب اﻝﺴﻴطرة دور ﻋﻤﻠﻴﺎت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﺘﻔﻌﻴل أﺴﺎﻝ":2(0102ﻝﻴﻠﻲ ﻤﺼطﻔﻰ ﻤﺤﻤد) دراﺴﺔ-4
   ."اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺠودة
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 دراﺴﺔ ﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ ﻝﻠﺸرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﺔ ﻝﺼﻨﺎﻋﺔ اﻷدوﻴﺔ و اﻝﻤﺴﺘﻠزﻤﺎت اﻝطﺒﻴﺔ.ﻨوع اﻝدراﺴﺔ: •
ﺘوظﻴف ﻤﻔﻬوم إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤن ﺨﻼل ﻋﻤﻠﻴﺎﺘﻬﺎ) ﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ،ﺨزن  إﻝﻰﻫدﻓت اﻝدراﺴﺔ أﻫداف اﻝدراﺴﺔ:•
ﻋﻠﻰ اﻝﺠودة.ﻜﻤﺎ  اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔاﻝﺴﻴطرة  أﺴﺎﻝﻴبﺘوزﻴﻊ اﻝﻤﻌرﻓﺔ( ﻓﻲ ﺘﻔﻌﻴل ﺘطﺒﻴق  ﻨﺸر اﻝﻤﻌرﻓﺔ، اﻝﻤﻌرﻓﺔ،
  ﺘﻤﺜﻠت ﻓﻲ: اﻷﻫدافﺘﺤﻘﻴق ﺠﻤﻠﺔ ﻤن  إﻝﻰﻫدﻓت اﻝدراﺴﺔ 
 ﻠﻰ اﻝﺠودة ﺒﺎﻋﺘﻤﺎد أدوات اﻝﻤﻌرﻓﺔ.ﻓﻲ اﻝﺴﻴطرة ﻋ اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ اﻷﺴﺎﻝﻴبﻤﺤﺎوﻝﺔ ﺘﺤدﻴث اﺴﺘﺨدام - 
اﻝﺘﻲ ﺘﺒﻨت  ﻝﻠﺴﻴﺎرات  DROF,AIKON ﻜﺔﺘﺴﻠﻴط اﻝﻀوء ﻋﻠﻰ اﻝﺘﺠﺎرب اﻝﻨﺎﺠﺤﺔ ﻝﻠﺸرﻜﺎت اﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ:ﻜﺸر - 
  ﻤدﺨل إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﻤﺠﺎﻻت اﻝﻌﻤل اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ.
  اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ ﻜﺎن أﻫﻤﻬﺎ: إﻝﻰﺘم اﻝوﺼول  ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝدراﺴﺔ:•
ﻝﻠﺴﻴطرة ﻋﻠﻰ  اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ اﻷﺴﺎﻝﻴباﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﺘﻔﻌﻴل اﺴﺘﺨدام  إدارةوﺠود ﻋﻼﻗﺔ ارﺘﺒﺎط ﻗوﻴﺔ ﺒﻴن  - 
ﻤﺴﺘوى ﻓﺎﻋﻠﻴﺔ ﻨظﺎم إدارة اﻝﺠودة ﻻﻋﺘﻤﺎدﻩ أﻫداف اﻝﺠودة ﻴرﺘﺒط ﺒ، ﻤﻤﺎ ﻴدل أن ﻤﺴﺘوى اﻨﺠﺎز اﻝﺠودة
  اﻝﻤﻌرﻓﺔ. إﻝﻰاﻝﻨظم اﻝﻤﺴﺘﻨدة 
 ﻤوﻀﻊﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻲ اﻝ اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ اﻷﺴﺎﻝﻴباﺴﺘﺨدام  وﺠود ﻋﻼﻗﺔ ﺘﺄﺜﻴر ﻝﻌﻤﻠﻴﺎت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﺘﻔﻌﻴل- 
ﻓﺎﻋﻠﻴﺔ اﺴﺘﺨدام أﺴﺎﻝﻴب إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺘﻨﺒﻊ ﻤن اﻤﺘﻼك اﻝﻤﻨظﻤﺔ  أنﻤﻤﺎ ﻴدل ﻋﻠﻰ  ،اﻝدراﺴﺔ
  ﺒﻔﺎﻋﻠﻴﺔ. اﻷﺴﺎﻝﻴبﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻼزﻤﺔ ﻝﺘطﺒﻴق ﺘﻠك 
 ."ﻤﺴﺎﻫﻤﺔ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﺘﺤﺴﻴن ﺠودة اﻝﺘﻌﻠﻴم اﻝﻌﺎﻝﻲ"ﺒﻌﻨوان: 1(4102ﻝـ ﺤرﻨﺎن ﻨﺠوى) دراﺴﺔ -5
  .ﻌﻴﻨﺔ ﻤن اﻝﺠﺎﻤﻌﺎت اﻝﺠزاﺌرﻴﺔﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ ﻝراﺴﺔ د ﻨوع اﻝدراﺴﺔ:
ﺘﻨطﻠق ﻤﺸﻜﻠﺔ ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ ﻤن اﻝﺒﺤث ﻋن ﺴﺒل ﺘﺤﺴﻴن اﻝﺠودة ﻓﻲ اﻝﺠﺎﻤﻌﺔ اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ،  أﻫداف اﻝدراﺴﺔ:•
 اﻹدارةﻤﻤﺎ ﻴﺘطﻠب ﻤن اﻝﺠﺎﻤﻌﺎت ﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺎﻋﺘﺒﺎرﻫﺎ اﻝﺸﻜل اﻷﺴﺎﺴﻲ ﻝرأس اﻝﻤﺎل اﻝﺒﺸري، وﺘطوﻴر 
ﻓﺠﺎءت ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ ﻋﻠﻰ ﻗول اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ﻝﻤﻌﺎﻝﺠﺔ ﻤوﻀوﻋﺎ ﻫﺎﻤﺎ ﺘواﺠﻬﻪ  ﻷﺴﺎﻝﻴﺒﻬﺎ و ﺘﺤدﻴث ﺘﻘﻨﻴﺎﺘﻬﺎ.
ﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﺘﻌﻠﻴم اﻝﻌﺎﻝﻲ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺴﺘوى اﻝﻌﺎﻝﻤﻲ ﺒﺸﻜل ﻋﺎم و اﻝﺠزاﺌري ﺒﺸﻜل ﺨﺎص، و ﻝذﻝك ﻴﻬدف 
 :اﻝﺒﺤث إﻝﻰ
 ﻤﻌرﻓﺔ ﻤدى اﻝﺘﻐﻴﻴر و اﻝﺘطور ﻓﻲ اﻷوﻀﺎع اﻝﻤﻌرﻓﻴﺔ اﻝﺠدﻴدة.- 
اﻝﻌﻠﻤﻲ اﻝﺠزاﺌري ﻤن ﺤﻴث: اﻝرﺴﺎﻝﺔ و اﻝﻤﻬﺎم و اﻷﻫداف، ﺘﻘوﻴم أداء ﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﺘﻌﻠﻴم اﻝﻌﺎﻝﻲ و اﻝﺒﺤث - 
 أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ، اﻝﺘﻌﻠﻴم...اﻝﺦ. اﻝﺒﺤث اﻝﻌﻠﻤﻲ،
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 ﻤﺴﺎﻫﻤﺔ ﻤﻌﺎﻴﻴر اﻝﺠودة اﻝﻤﺘوﻓرة ﻓﻲ ﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﺘﻌﻠﻴم اﻝﻌﺎﻝﻲ و اﻝﺒﺤث اﻝﻌﻠﻤﻲ.ﻤدى - 
 ﺘوﻀﻴﺢ واﻗﻊ و ﺴﺒل آﻝﻴﺎت ﺘدﻋﻴم إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ اﻝﺠﺎﻤﻌﺎت اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ.- 
 إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﺘﺤﺴﻴن ﺠودة اﻝﺘﻌﻠﻴم اﻝﻌﺎﻝﻲ ﻤن ﺨﻼل اﻝﺘﺄﺜﻴر ﺒﻴﻨﻬﻤﺎ.ﻤﻌرﻓﺔ ﻤدى ﻤﺴﺎﻫﻤﺔ - 
  ﺘﺤﺴﻴن ﺠودة ﻤﺴﺘوى اﻝﺘﻌﻠﻴم ﻤن ﺨﻼل إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ. ﻤﺤﺎوﻝﺔ اﻝﺘوﺼل إﻝﻰ ﺒﻨﺎء ﺘﺼور ﻝﻜﻴﻔﻴﺔ- 
  ﺘﺤدﻴد درﺠﺔ ﻤﻤﺎرﺴﺔ اﻝﺠﺎﻤﻌﺎت اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ ﻝﻌﻤﻠﻴﺎت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ.- 
  دة اﻝﺘﻌﻠﻴم اﻝﻌﺎﻝﻲﺘﺤدﻴد درﺠﺔ ﻤﻤﺎرﺴﺔ اﻝﺠﺎﻤﻌﺎت اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ ﻝﺘﺤﺴﻴن ﺠو - 
  ﻤن ﺨﻼل ﺘﺸﺨﻴص اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ﻝﻠﺠﺎﻤﻌﺎت اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ ﺘوﺼﻠت إﻝﻰ: ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝدراﺴﺔ:•
 ﺘﻌطﻲ أﻫﻤﻴﺔ ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ. اﻝﺠﺎﻤﻌﺎت اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ ﻻ- 
ﻏﺎﻝﺒﻴﺔ اﻝﺠﺎﻤﻌﺎت اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ ﻻ ﺘﻌﺘﻤد ﻋﻠﻰ أﺴﺎﻝﻴب اﻝﺒﺤث اﻝﻌﻠﻤﻲ ﺒﻤﺎ ﻴﺘﻌﻠق ﺒﺘوﻝﻴد و ﺘﺤدﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻲ - 
 ﺨططﻬﺎ اﻝﺒﻌﻴدة اﻝﻤدى.ﺘﺘﻨﺎﺴب ﻤﻊ اﺤﺘﻴﺎﺠﺎﺘﻬﺎ و 
 ﻏﻴﺎب ﻤﻔﺎﻫﻴم اﻝﺠودة و اﻝﻨوﻋﻴﺔ ﻓﻲ ﻤﺨﺘﻠف ﻤﻜوﻨﺎت ﻨظﺎم اﻝﺘﻌﻠﻴم اﻝﻌﺎﻝﻲ وﻤراﺤﻠﻪ.- 
اﻝﻤرﺘﻜز  AMGIS 6ﻨﺤو إﻤﻜﺎﻨﻴﺔ ﺘطﺒﻴق ﻤدﺨل "ﺒﻌﻨوان:1(0102دراﺴﺔ ﻝـ ﻝﻴث ﻋﻠﻲ ﻴوﺴف اﻝﺤﻜﻴم)-6
 ."ﻋﻠﻰ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻝﺘﺤﻘﻴق اﻝﺘﻔوق اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻲ
  .ﻓﻲ اﻝﺸرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﺔ ﻝﻼﺴﻤﻨت اﻝﺠﻨوﺒﻴﺔ اﻷﻗﺴﺎمﻋﻴﻨﺔ ﻤن رؤﺴﺎء  ﻷراءﻨوع اﻝدراﺴﺔ: دراﺴﺔ ﺘﺤﻠﻴﻠﻴﺔ  •
  ﻫدف اﻝﺒﺎﺤث ﻤن ﺨﻼل ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ إﻝﻰ: أﻫداف اﻝدراﺴﺔ: •
ﺴﻴﺠﻤﺎ و إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻝﻴﻜون ﻋﻠﻰ ﻗول اﻝﺒﺎﺤث دﻝﻴﻼ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ  6 Óﺘﻘدﻴم إطﺎر ﻨظري ﺤول ﻤدﺨل اﻝـ - 
 .أﻫﻤﻴﺘﻬﻤﺎاﻹدارة اﻝﻌﻠﻴﺎ ﺤول  اﻫﺘﻤﺎمﻗﻴد اﻝدراﺴﺔ ﺒﻬدف ﺨﻠق اﻝوﻋﻲ و إﺜﺎرة 
ﺴﻴﺠﻤﺎ اﻝﻤرﺘﻜز ﻋﻠﻰ إدارة  6 Ó رﺼد ﻤﻨﺎطق اﻝﻘوة و اﻝﻀﻌف ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ وﻓﻘﺎ ﻝﻤدﺨل- 
  اﻝﻤﻌرﻓﺔ.
 ﻴﻠﻲ: أظﻬرت ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝدراﺴﺔ ﻤﺎﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝدراﺴﺔ:•
ﺴﻴﺠﻤﺎ و  6ﺜﺒوت ﺼﺤﺔ اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝرﺌﻴﺴﺔ و اﻝﺘﻲ ﻤﻔﺎدﻩ، ﻫﻨﺎﻝك ﻋﻼﻗﺔ ارﺘﺒﺎط ﻤﻌﻨوﻴﺔ ﺒﻴن ﻋﻤﻠﻴﺎت - 
 ﻋﻤﻠﻴﺎت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ.





 ا	9%ق 	9D ا	'& إدارة FE ا	'?H  AMGIS6 #C 6D إ?1 1% :ا)d [ 1 h1






ﺴﻴﺠﻤﺎ ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ أﻏﻠﺒﻬﺎ ﻤﺴﺘوﻓﻲ، وﻴﻀﻴف اﻝﺒﺎﺤث أن ﻫذا  6أن ﺘطﺒﻴق ﻋﻤﻠﻴﺎت ﻤدﺨل - 
ﺴﻴﺠﻤﺎ ﻤن أﺠل اﻝوﺼول اﻝﻜﻠﻲ ﻝﻬذﻩ  6ﻴﻌد ﺤﺎﻝﺔ ﺠﻴدة، ﻤﻤﺎ ﻴﻨﺒﻐﻲ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ اﻻﻫﺘﻤﺎم أﻜﺜر ﺒﻌﻤﻠﻴﺎت 
 اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت.
ﻤﺒﺤوﺜﺔ ﻜﺎﻨت ﻤﺘﻔﺎوﺘﺔ ﻤن ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻷﺨرى، إذ ﻜﺎﻨت أن ﺘطﺒﻴق ﻋﻤﻠﻴﺎت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻝ- 
و اﻻﻤﺘﻼك ﺒﻌﻀﻬﺎ ﻤﺴﺘوﻓﻲ و ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ و اﻝﺨزن اﻏﻠﺒﻬﺎ ﻤﺴﺘوﻓﻲ، ﻓﻲ ﺤﻴن  اﻹﻨﺸﺎءﻋﻤﻠﻴﺎت 
ﻤﺴﺘوﻓﻲ، و ﻫذا ﺤﺴب اﻝﺒﺎﺤث ﻴﻌد ﺤﺎﻝﺔ ﻏﻴر ﺠﻴدة ﻨوﻋﺎ ﻤﺎ و  أﺤﻴﺎﻨﺎﻜﺎﻨت ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻻﻨﺘﻔﺎع و اﻝﺘﻘﻴﻴم 
 اﻝﺘطﺒﻴق اﻝﻜﻠﻲ ﻝﻬﺎ. إﻝﻰﻴﻨﺒﻐﻲ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻻﻫﺘﻤﺎم أﻜﺜر ﺒﻌﻤﻠﻴﺎت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤن أﺠل اﻝوﺼول 
ﻓﻜﺎن  اﻹﺒداعﺒﻌد أن أﻓراد ﻋﻴﻨﺔ اﻝدراﺴﺔ ﻤﺘﻔﻘون و ﺒﺸﻜل واﻀﺢ ﺤول أﺒﻌﺎد اﻝﺘﻔوق اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻲ ﻤﺎﻋدا - 
ﻨﺼﻴﺒﻪ اﻝﺤﻴﺎدﻴﺔ، ﻫذا ﻴﻌﻨﻲ ﻴﻀﻴف اﻝﺒﺎﺤث أﻨﻪ ﻓﻲ ﺤﺎل اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺒﻬﺎ ﻤن ﻗﺒل اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻗﻴد اﻝدراﺴﺔ ﻴﻤﻜن 
  ﺘﺤﻘق اﻝﺘﻔوق اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻲ. أنﻝﻬﺎ 
 :"اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ و"ﺒﻴن إدارﺘﻲ ﺘﻜﺎﻤل اﻝاﻝدراﺴﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻨﺎوﻝت  .3
ﺘﻜﺎﻤل إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و أﺜرﻩ ﻋﻠﻰ :"1(6002ﺒﺎﺴردة)ق ﻋﻠﻰ دراﺴﺔ ﻝـ ﺘوﻓﻴ-1
 ".اﻷداء
  ﺸرﻜﺎت اﻝﺼﻨﺎﻋﺎت اﻝﻐذاﺌﻴﺔ اﻝﻴﻤﻨﻴﺔ.دراﺴﺔ ﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ ﻓﻲ ﻨوع اﻝدراﺴﺔ:  •
ﻫدف اﻝﺒﺎﺤث ﻤن ﺨﻼل ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ إﻝﻰ إﺜﺒﺎت اﻝﺘﻜﺎﻤل ﺒﻴن إدارﺘﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﺠودة  أﻫداف اﻝدراﺴﺔ:•
 اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و ﻤن ﺜم أﺜر ﻫذا اﻝﺘﻜﺎﻤل ﻓﻲ ﺘﺤﺴﻴن أداء اﻝﻤﻨظﻤﺎت.
و ﻤن أﺠل ﺘﺤﻘﻴق ﻫذا اﻝﻬدف اﻋﺘﻤد اﻝﺒﺎﺤث ﻋﻠﻰ ﺜﻼث ﻤرﺘﻜزات اﻋﺘﺒرﻫﺎ اﻷﻫم ﻝﻘﻴﺎس إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ 
ﻘﺎﻨﺔ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻓرﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻋﺘﻤد ﻜذﻝك ﻋﻠﻰ أﻫم ﻤﺒﺎدئ إدارة ﻤﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻴﺎت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺘ
، إذ ﺼﻤم اﻝﺒﺎﺤث اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و اﻝﻤﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓﻲ اﻝﻘﻴﺎدة اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ، اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر، ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن
اﺨﺘﺒﺎر ﻓرﻀﻴﺘن أﺴﺎﺴﻴﺘﻴن إﺤداﻫﻤﺎ ﻋن اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻴن ﻤﺘﻐﻴر إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﺴﺘﺒﻴﺎن ﺤﺎول ﻤن ﺨﻼﻝﻪ 
  ﻋن أﺜر اﻝﺘﻜﺎﻤل ﺒﻴن اﻹدارﺘﻴن ﻋﻠﻰ اﻷداء.إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ، و اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ ﻤﺘﻐﻴر 
أﻫم ﻤﺎ ﺘوﺼل إﻝﻴﻪ اﻝﺒﺎﺤث ﻫو وﺠود ﺘﻜﺎﻤل و ﻋﻼﻗﺔ ارﺘﺒﺎط ﻗوﻴﺔ ﺒﻴن إدارﺘﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ و  ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝدراﺴﺔ:•
اﻝﻤﺎﻝﻲ، ﺒﻌد اﻝﻤﻜوﻨﺔ ﻝﺒطﺎﻗﺔ اﻷداء ﻤﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓﻲ اﻝﺒﻌد  اﻷﺒﻌﺎد اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و أن ﻝﻬذا اﻝﺘﻜﺎﻤل أﺜر ﻓﻲ
 ﺒﻌد ﺘﻌﻠم و ﻨﻤو اﻝﻤﻨظﻤﺔ. ﺒﻌد اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت، اﻝزﺒﺎﺌن،
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  ﻨوع اﻝدراﺴﺔ: ﻨظرﻴﺔ •
ﺘﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﺠودة ﺎج ﻤﻘﺎرﺒﺔ ﻤﺘﻜﺎﻤﻠﺔ ﺘدﻤﺞ ﺒﻴن إدار ﺘاﺴﺘﻨ إﻝﻰﻫدﻓت ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ اﻝدراﺴﺔ: أﻫداف•
  :ﻓﻲ دراﺴﺔ أﻫداف أﺨرى ﺘﻤﺜﻠت إﻝﻰﻫدﻓت  ﻜﻤﺎ اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ،
  ﺒﻴن ﻤﻤﺎرﺴﺘﻲ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ. اﻻﺨﺘﻼفدراﺴﺔ أوﺠﻪ اﻝﺸﺒﺔ و  - 
  اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ. اﻝﺠودة إدارة ﻓﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة دﻤﺞ ﺨﻼل ﻤن ﻝﻺدارة ﺸﺎﻤل ﻨﻬﺞ وﻀﻊ -
  .اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﻗﺒل ﻤن اﻝﻨﻬﺞ ﻫذا ﺘﻨﻔﻴذ ﻜﻴﻔﻴﺔ ﻜﺘﺸﺎفا - 
و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﺴﺘﻨﺠﻰ اﻝﺒﺎﺤﺜﺎن ﺠﻤﻠﺔ  ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝدراﺴﺔ:  ﻤن ﺨﻼل اﻝدراﺴﺔ اﻝﻨظرﻴﺔ ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ •
  ﻤن اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ ﺘﻤﺜﻠت ﻓﻲ:
  ﻤﻊ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ. ﻴﺘطﻠب ذﻝك دﻤﺠﻬﺎ ،ﻝﺘﺤﻘﻴق اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ ﻓﻲ ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ - 
ﻤن ﺨﻼل  رﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤ إﻝﻰأن ﻨﻬﺞ إدارة اﻝﺠودة اﻝﻘﺎﺌم ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻴؤدي ﺒﺎﻝﻀرورة - 
 اﻝﺘﻌﻠم،ﻤﻤﺎ ﻴﺴﺎﻋد اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺘﻌرف ﻋﻠﻰ رﻏﺒﺎت اﻝزﺒﺎﺌن و ﺘﻠﺒﻴﺘﻬﺎ.
 ﺘﺤﻘﻴق اﻝﺘﻤﻴز اﻝﻤﻨظﻤﻲ. إﻝﻰﻜﻤﺎ أن ﺘﻜﺎﻤل إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة ﺴﻴؤدي - 
.tnecniVRerèibi & azeR.loghahcmarrohK )4002(2 tilauQ latoT gnitargetnI:   éــﻝدراﺴﺔ -3
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  ﻨظرﻴﺔدراﺴﺔ ﻨوع اﻝدراﺴﺔ:  •
اﻝﺘﻜﺎﻤل ﺒﻴن إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤن  اﺴﺘﻨﺘﺎج إﻝﻰﻫدﻓت ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ  أﻫداف اﻝدراﺴﺔ:•
  ﺨﻼل ﺘﺤدﻴد:
  اﻝﻨﻘﺎط اﻝﻤﺸﺘرﻜﺔ ﺒﻴن ﻤدﺨﻠﻲ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ.- 
اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤن اﻝﻤﻤﺎرﺴﺎت اﻝﻨﺎﺠﺤﺔ ﻹدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻜون ﻫذﻩ اﻷﺨﻴر اﺴﺘﻔﺎدة إدارة  ﺘﺤدﻴد ﻜﻴف ﻴﻤﻜن- 
  ﺘﺘﻘﺎﺴم ﻤﻌﻬﺎ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻨﻘﺎط.
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  .دراﺴﺔ اﻝﻌﻼﻗﺔ اﻝﺘﻲ ﺘرﺒط إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ - 
ﺒﻴن و ﺘﺤدﻴد اﻝﻘواﺴم اﻝﻤﺸﺘرﻜﺔ دارة اﻝﺠودة إﻤن إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و  لﺒﻌد اﻝﺘﺄطﻴر اﻝﻨظري ﻝﻜ ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝدراﺴﺔ:•
و  ،اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻹدارةاﻝﺠودة أن ﺘﺴﺎﻫم ﻓﻲ اﻝﺘﻨﻔﻴذ اﻝﻨﺎﺠﺢ  ﻹدارةوﻀﺢ اﻝﺒﺎﺤﺜﺎن ﻜﻴف ﻴﻤﻜن  ﻫذﻴن اﻝﻤدﺨﻠﻴن،
ﻤن ﺨﻼل اﻝﻤﻤﺎرﺴﺎت اﻝﺤدﻴﺜﺔ ﻝﻠﺠودة  دة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔﺘرﺒط إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠو  ﺒﻌد دراﺴﺔ اﻝﻌﻼﻗﺔ اﻝﺘﻲ
ﺠواﺌز  ﺴﻴﺠﻤﺎ، 6إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ، ﻤﺒﺎدرات(، 002OSI()0009OSI) و اﻝﻤﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓﻲ:ﻨظﺎم إدارة اﻝﺠودة
  ﺠﺎﺌزة ﻤﺎﻝﻜوم ﺒﺎﻝدرﻴﺞ(. ﺠﺎﺌزة اﻝﺠودة اﻷروﺒﻴﺔ، )ﺠﺎﺌزة دﻴﻤﻴﻨﺞ، اﻝﺠودة
  اﺴﺘﻨﺘﺠﺎ اﻝﺒﺎﺤﺜﺎن أن إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤدﺨﻠﻴن داﻋﻤﻴن ﻝﺒﻌﻀﻬﻤﺎ  اﻷﺨﻴرو ﻓﻲ 
   اﻝﺒﻌض، و أن ﻝﻬذا اﻝﺘﻜﺎﻤل أﻫﻤﻴﺔ ﻜﺒﻴرة إذ ﻴﻤﻜن اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤن ﺘﺤﻘﻴق اﻝﺘﻤﻴز ﻓﻲ أﻋﻤﺎﻝﻬﺎ. 
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  .ﻓﻲ اﻝﺸرﻜﺎت اﻝﺘﺤوﻴﻠﻴﺔ و اﻝﺨدﻤﻴﺔ ﻓﻲ ﻤﺎﻝﻴزﻴﺎ دراﺴﺔ ﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ اﻝدراﺴﺔ:ﻨوع •
اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ  دور ﺘﻜﺎﻤل إدارة اﻝﺠودة إﺒراز إﻝﻰﻫدﻓت ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ أﻫداف اﻝدراﺴﺔ: •
 ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ أﺒﻌﺎد:اﻝﻘﻴﺎدة، وناﻝﺒﺎﺤﺜ اﻋﺘﻤداﺘطوﻴر ﺘﻌﻠم ﺴﻠﺴﻠﺔ اﻝﺘورﻴد ﻓﻲ اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﺤﻠﻴﻔﺔ.
 أﺒﻌﺎداﻝﺘﺨطﻴط اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ، اﻝزﺒﺎﺌن، ﺘﺤﻠﻴل اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت، اﻝﻤورد اﻝﺒﺸري ﻝدراﺴﺔ اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ، و 
  اﻝﻘﻴﺎدة، اﻝﺜﻘﺎﻓﺔ، اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ ﻝدراﺴﺔ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ.
   :ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝدراﺴﺔ أن أظﻬرتﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝدراﺴﺔ:•
ﺘﺴﺘﺜﻤر ﻓﻲ اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﺘﻲ ﺘطﺒق إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺘﻤﺘﻠك ﺨﺒرات أﻜﺒر ﻝﻠﺘﻌﻠم، ﻝﻜوﻨﻬﺎ - 
  وﻨظم اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت.
ﻤن اﻝﻔﻬم اﻝﺠﻴد ﻝﺴﻼﺴل اﻝﺘورﻴد ﻝﻸﻋﻀﺎء، و ﺘﺴﺎﻋد ﻋﻠﻰ ﺒﻨﺎء ﻋﻼﻗﺔ ﻗوﻴﺔ ﺒﻴن إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﻤﻜن  أن- 
  ﻤﺴﺎﻫﻤﺎت اﻝﺸرﻜﺎت اﻝﺤﻠﻴﻔﺔ ﻤﻤﺎ ﻴﺤﻘق اﻝﺘﺂزر. 
ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى  29.0ﻫﻨﺎك ﻋﻼﻗﺔ ارﺘﺒﺎط ﻗوﻴﺔ ﺒﻴن ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﻤﻌﺎﻤل - 
  .اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارةﻴؤﺜر ﻋﻠﻰ  اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻹدارةاﻝﺘطﺒﻴق اﻝﻔﻌﺎل  أن، ﻤﻤﺎ ﻴﻌﻨﻲ 10.0<pدﻻﻝﺔ 
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ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى  82.0ﻫﻨﺎك ﻋﻼﻗﺔ ارﺘﺒﺎط ﻗوﻴﺔ ﺒﻴن ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و ﺴﻠﺴﻠﺔ اﻝﺘورﻴد  ﺒﻤﻌﺎﻤل - 
  ﻴؤﺜر ﻋﻠﻰ ﺴﻠﺴﻠﺔ اﻝﺘورﻴد.ﻤﻤﺎ ﻴﻌﻨﻲ أن اﻝﺘطﺒﻴق اﻝﻔﻌﺎل ﻹدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ  ،10.0<pدﻻﻝﺔ 
ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ  إﻝﻰأن إذا ﻜﺎن ﻤﺴﺘوى ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻋﺎﻝﻲ ﻓﺈن ذﻝك ﺴﻴؤدي ﺤﺘﻤﺎ - 
  اﻝﺘﻌﻠم ﺒﻴن ﺸرﻜﺎء ﺴﻠﺴﻠﺔ اﻝﺘورﻴد.ﻤﺴﺘوى ﻋﺎل ﻤن  إﻝﻰﺒﻤﺴﺘوى ﻋﺎل و 
  ﺴﺘﻔﺎدة ﻤن اﻝدراﺴﺎت اﻝﺴﺎﺒﻘﺔاﻻ ﻤﺠﺎل.II
ﻤﻌرﻓﺔ اﻨﻪ ﻓﻀﻼ ﻋن ﺘرﻜﻴزﻫﺎ ﻋﻠﻰ أﻫﻤﻴﺔ ﻤﺘﻐﻴرات ﻤن ﺨﻼل اﺴﺘﻌراض ﻝﻠدراﺴﺎت اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﻴﻤﻜن    
إدارة  و ﻓﺈن ﻗﺴﻤﺎ ﻤﻨﻬﺎ ﻗدم اﻝدﻝﻴل اﻝﻨظري ﻋﻠـﻰ وﺠـود ﻋﻼﻗﺔ وأﺜر ﺒﻴن إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ،اﻝدراﺴﺔ اﻝﺤﺎﻝﻴﺔ
ات ﺒﻴن ﻤﺘﻐﻴرات اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ، ﻜﻤﺎ أن ﻤﻌظم اﻝدراﺴـﺎت اﻝﺴـﺎﺒﻘﺔ ﻗـد أوﺼت ﺒﻀرورة اﻝﺘﻘﺼﻲ ﻋن اﻝﺘﺄﺜﻴر 
  .اﻝدراﺴﺔ اﻝﺤﺎﻝﻴﺔ
ﻤن دراﺴﺎت ﺴﺎﺒﻘﺔ ﻋرﺒﻴﺔ و أﺠﻨﺒﻴﺔ، ذات اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻤوﻀوع اﻝدراﺴﺔ،  ﻤن ﺨﻼل ﻤﺎ ﺘوﻓر ﻝدى اﻝﺒﺎﺤﺜﺔو    
اﻜﺘﻔت اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ﻓﻜﺜﻴرة ﻫﻲ اﻝدراﺴﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻀﻤﻨت دراﺴﺔ ﻤﺘﻐﻴر واﺤد ﻤن ﻤﺘﻐﻴرات ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ، ﻝﻜن 
ﻤواءﻤﺘﻬﺎ ﻤﻊ ﻤﺘﻐﻴر واﺤد أو  ﺒﻌرض اﻝدراﺴﺎت اﻝﺒﺎرزة، اﻝﺘﻲ ﺘراﻫﺎ ﺘﺘﻔق ﻤﻊ أﻏﻠﺒﻬﺎ ﻤن ﺨﻼل ﺘواﻓﻘﻬﺎ و
دارة أﻤر طﺒﻴﻌﻲ ﻜون ﻤﺘﻐﻴرات اﻝدراﺴﺔ إ اﺘﺴﻤت اﻏﻠﺒﻬﺎ ﺒﺎﻝﺤداﺜﺔ و ﻫذا ﺤﻴث، ﻤﺘﻐﻴرﻴن أو ﺤﺘﻰ أﻜﺜر
  اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻤن اﻝﻤﻔﺎﻫﻴم اﻝﺤدﻴﺜﺔ و اﻝﺘﻲ ﻻﻗت ﺘﻬﺎﻓت ﻜﺒﻴر ﻤن ﻗﺒل اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن ﺤﺎﻝﻴﺎ.
اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ  ﻝﺠت ﻤﻔﻬوﻤﻲ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودةﻜﻤﺎ ﻜﺎﻨت ﻫﻨﺎك ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝدراﺴﺎت اﻝﺘﻲ ﻋﺎ   
، إذ ﺘﻨﺎوﻝت اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻴن اﻝﻤﺘﻐﻴرﻴن ﻓﻤﻨﻬﺎ ﻤن ﻋﺎﻝﺠت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻜﻤﺘﻐﻴر ﻤن ﺤﻴث اﻝﻌﻼﻗﺔ و اﻷﺜر
ﺘﻘل و ﺘﺎﺒﻊ، وﻤﻨﻬﺎ ﻤن اﻋﺘﻤدت إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻜﻤﺘﻐﻴر ﻤﺴ ﻜﻤﺘﻐﻴراﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺠودة  إدارةﻤﺴﺘﻘل و 
ﻤن اﻝدراﺴﺎت ﻤن ﺘﻨﺎوﻝت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ  ﻜﻤﺎ ﻴوﺠد. ﺎﺒﻊإدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻜﻤﺘﻐﻴر ﺘ
رأس  تﻜدراﺴﺔ ﺼﺒﺎح أﻨور ﻴﻌﻘوب اﻝﺘﻲ ﺘﻨﺎوﻝ ﻜﻤﺘﻐﻴرﻴن ﻤﺴﺘﻘﻠﻴن و دراﺴﺔ أﺜرﻫﻤﺎ ﻋﻠﻰ ﻤﺘﻐﻴر ﺘﺎﺒﻊ آﺨر،
دراﺴﺔ و  إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و أﺜرﻫﻤﺎ ﻋﻠﻰ أداء اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت،اﻝﻤﺎل اﻝﻔﻜري ﻜﺄﺤد ﻤﻜوﻨﺎت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و 
واﻝﺘﻲ ﺘﻨﺎوﻻ ﻤن ﺨﻼﻝﻬﺎ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة  (civoriminatS.jerdnA,civonijoviZ.navetS) ﻝﻠﺒﺎﺤﺜﺎن
 اﻷداءاﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻤن ﻤدﺨل رأس اﻝﻤﺎل اﻝﻔﻜري و أﺜرﻫﻤﺎ ﻋﻠﻰ ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ، ﺒﺎﺴﺘﺨدام ﺒطﺎﻗﺔ 
اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻬﻲ ﺤﺴب ﻋﻠم  أﻤﺎ اﻝدراﺴﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻨﺎوﻝت اﻝﺘﻜﺎﻤل ﺒﻴن إدارﺘﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﻤﺘوازن.
ﻝﻌرﺒﻴﺔ ﻝﻠﺒﺎﺤث اﻝﻴﻤﻨﻲ ﺘوﻓﻴق ﺒﺎﺴردة، و اﻝﺘﻲ ﺠﺎءت ﻝﺘؤﻜد اﻝﺠﺎﻨﺒﻴن اﻝﻨظري و ﻝﻠﻐﺔ ااﻝﺒﺎﺤﺜﺔ دراﺴﺔ واﺤدة ﺒﺎ






و  . )reyarB.reteP & oahZ.gnaF(ﻝـ دراﺴﺔ و ( )oghahcmarrohK.azeR & erèibiR.tnecniVﻝـ دراﺴﺔ
   .اﻝﺘﻲ أﺜﺒﺘت وﺠود ﺘﻜﺎﻤل ﻨظري ﺒﻴن ﻤﻔﻬوﻤﻲ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ
 ،ﺠدﻨﺎ ﻨوﻋﺎ ﻤن اﻝﺘﻘﺎرب ﻓﻲ اﻷﻫدافﻓﻤن ﺨﻼل ﻗراءﺘﻨﺎ ﻝﻠدراﺴﺎت اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﻨﺎوﻝت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و    
ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ. إﻻ  أن  ﻋﺎﻝﻲ أداءﻓﻲ أﻫﻤﻴﺔ و أﺜر إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ ﺘﺤﻘﻴق ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ و اﻝﺘﻲ ﺘﺒﺤث 
اﻻﺨﺘﻼف ﺒﻴن اﻝدراﺴﺎت ﻜﺎن ﻓﻲ اﻷﺒﻌﺎد اﻝﺘﻲ ﺘﻘﻴس إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻤﻨﻬم ﻤن رﻜز ﻋﻠﻰ ﻋﻤﻠﻴﺎت إدارة 
 بطﺎﻝ اﻝﻤﻌرﻓﺔ )ﺘﺸﺨﻴص، ﺘوﻝﻴد، ﺘﺨزﻴن، ﺘطﺒﻴق(، ﻤﺜﻠﻤﺎ ﺠﺎءت ﺒﻪ ﻤﻌظم اﻝدراﺴﺎت)ﻫﻴﺜم اﻝﺤﺠﺎزي،
و ﻤﻨﻬم ﻤن أﻀﺎف زﻴﺎدة ﻋﻠﻰ ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ أﺒﻌﺎد  أﻜرم ﻤﺤﻤد اﻝﻴﺎﺴري(. ﺴوزان دروزة، أﺼﻐر دوﺴﺔ،
   ﺒﺎﺴردة(. ﺘوﻓﻴق  اﻝﻤﻌرﻓﺔ )دراﺴﺔ ﺴﻠﻴﻤﺎن اﻝﻔﺎرس، أﻓراد أﺨرى ﻤﺜل ﺒﻌد ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ،
اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻀﻤﻨﻴﺔ  ﺘﻨﺎول اﻝﺒﻌد ﻏﻴر اﻝﻤﻠﻤوس ﻓﻲ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤﺘﻤﺜﻼ ﻓﻲ إﻝﻰ و ذﻫﺒت دراﺴﺎت أﺨرى   
ﻗﻴﺎس اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ  ﻔت اﻝدراﺴﺎت ﻓﻲ أﺒﻌﺎدﻜﻤﺎ اﺨﺘﻠ و اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝظﺎﻫرة و دورﻫﺎ ﻓﻲ ﺘﺤﻘﻴق اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ.
...(، و ﻤﻨﻬم اﻹﺒداعاﻝرﻀﺎ اﻝوظﻴﻔﻲ، اﻝﺘﻌﻠم،  ﻤن اﻋﺘﻤد ﻋﻠﻰ أﺒﻌﺎد) اﻝروح اﻝﻤﻌﻨوﻴﺔ، اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ، ﻓﻤﻨﻬم
ﺒﻌد اﻝزﺒﺎﺌن، ﺒﻌد اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت، و ﺒﻌد  و اﻝﻤﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓﻲ اﻝﺒﻌد اﻝﻤﺎﻝﻲ، اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔﻝﻘﻴﺎس  اﻷداءﻤن اﻋﺘﻤد أﺒﻌﺎد 
  اﻝﺘﻌﻠم و اﻝﻨﻤو.
اﻷﻤر ﻜذﻝك ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻹدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ، ﻓﻜﺎﻨت  ﻤﺠﻤل اﻝدراﺴﺎت اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ  ﺘﻬدف إﻝﻰ إﺒراز دور و    
ء اﻝﻤﻨظﻤﺔ، إداري ﺤدﻴث و أﻫﻤﻴﺘﻪ ﻓﻲ ﺘﺤﺴﻴن أدا ﻜﺄﺴﻠوبأﻫﻤﻴﺔ ﺘﺒﻨﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ  ﻹدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ  
اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ، ﻓﻤﻨﻬم ﻤن اﻋﺘﻤد  ﻹدارةﻏﻴر اﻨﻪ اﺨﺘﻠﻔت  و ﺘﻌددت أﺒﻌﺎد ﻗﻴﺎس درﺠﺔ ﺘﺒﻨﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ 
ﻠﻰ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن، اﺘﺨﺎذ اﻝﻘرارات ﺒﻨﺎء ﻋ إﺸراك ،اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر، ﺔ،اﻝﻔﻌﺎﻝ اﻝﻘﻴﺎدةﻋﻠﻰ ﺒﻌد: 
...و ﻤﻨﻬم ﻤن اﻗﺘﺼر ﻋﻠﻰ أﻫم ﺜﻼث ﻤﺒﺎدئ ﺤﺴب اﻝﺜﻘﺎﻓﺔ اﻝﻌﻜﺴﻴﺔ، اﻝﺘﻐذﻴﺔ ، اﻝﺘﻌﻠم و اﻝﺘدرﻴب،اﻝﺤﻘﺎﺌق
  اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن. ﻜﺔر ﺎﺸﻤوﺠﻬﺔ ﻨظر اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن ﻤﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓﻲ: اﻝﻘﻴﺎدة اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ، اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر، 
و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻜﺎن ﻫدﻓﻬﺎ واﺤد و ﻫو  اﻝﺘﻲ ﺘﻨﺎوﻝت ﺘﻜﺎﻤل إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔأﻤﺎ ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻠدراﺴﺎت    
  . ﻨظرﻴﺎ و ﺘطﺒﻴﻘﻴﺎ إﺜﺒﺎﺘﻪ إﻝﻰ اﻝﺘﻜﺎﻤل اﻝﻨظري و ﻤﻨﻬﺎ ﻤن ﺴﻌﻰ إﺜﺒﺎت
 )tnecniV(ﺤﻴث  رﻜز اﻝﺘﻜﺎﻤل  ﻤن ﻗﺒل اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن ﻜل ﺤﺴب ﻨظرﺘﻪ، إﺜﺒﺎت أﺴﻠوبﻏﻴر اﻨﻪ اﺨﺘﻠﻔت    
ﻋﻠﻰ ﺘﺤدﻴد اﻝﺘﻜﺎﻤل ﻤن ﺨﻼل ﺘﺤﻠﻴﻠﻪ ﻷدوات اﻝﺠودة اﻝﻤﺒﻨﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﻤﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓﻲ :ﻨظﺎم إدارة 






اﻝﺘﻜﺎﻤل ﻤن ﺨﻼل ﻤﺒﺎدئ  )kilahP-weiS( اﻷوروﺒﻴﺔ، ﺠﺎﺌزة ﻤﺎﻝﻜوم ﺒﺎﻝدرﻴﺞ(، ﻓﻲ ﺤﻴن ﺘﻨﺎول ﺠﺎﺌزة اﻝﺠودة
اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت،  إدارةاﻝﺘﺨطﻴط اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ، اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻝزﺒون،  اﻝﻘﻴﺎدة، إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و ﺸﻤﻠت:
، أﻤﺎ اﻝﻘﻴﺎدة، اﻝﺜﻘﺎﻓﺔ، اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎإدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ: و ﻜﺎﻨت أﺒﻌﺎدوﻤﺎت، اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻷﻓراد، ﻌﻠﺘﺤﻠﻴل اﻝﻤ
ﻤﻜوﻨﺎت  ﺘﻨﺎوﻝت اﻝﺘﻜﺎﻤل ﺒﻴن إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻤن ﺨﻼل دﻤﺞ)ﺘوﻓﻴق ﺒﺎﺴردة( دراﺴﺔ 
اﻝﺠودة  ﻹدارةاﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﻌﻨﺎﺼر اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ  ﻋﻤﻠﻴﺎت ﻓرﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ، اﻝﺘﻘﺎﻨﺔ، إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓﻲ
  .اﻝﻌﻤل اﻝﺠﻤﺎﻋﻲ اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر، اﻝﻘﻴﺎدة اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ، اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻤﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓﻲ:
اﻝﺘﻲ ﺘﻨﺎوﻝﻬﺎ ﺒﺎﺤﺜﻴن ﺴﺎﺒﻘﺎ، اﺴﺘطﺎﻋت ذات اﻝﻌﻼﻗﺔ  ﻋرض اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ﻝﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝدراﺴﺎتﺒﻨﺎء ﻋﻠﻰ 
  ﻴﻠﻲ: ﻤﺎ اﺴﺘﻨﺘﺎجاﻝﺒﺎﺤﺜﺔ 
  .ﻋﻼﻗﺔ ﺘﻜﺎﻤل ﻨظرﻴﺔ ﺒﻴن إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ دوﺠو  - 
  وﺠود ﻋﻼﻗﺔ ﺘﻜﺎﻤل ﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ ﺒﻴن إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ. - 
و ﻤن ﺜم ﻴﻤﻜن اﻝﻘول أن اﻝدراﺴﺎت اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﺴﻤﺤت ﻝﻠﺒﺎﺤﺜﺔ ﺒﺘﺤدﻴد ﻋﻨﺎﺼر اﻝدراﺴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘم اﻋﺘﻤﺎدﻫﺎ    
  :ا ﻋﻠﻰ اﻝﻨﺤو
  اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ  ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ ،اﻝﻤﻌرﻓﺔ رة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﻤﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓﻲ: أﻓرادﺘﺤدﻴد ﻤﻜوﻨﺎت إدا 
 ﺔﻜﻤﺸﺎر  ،ﺘﺤدﻴد أﻫم ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و اﻝﻤﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓﻲ:اﻝﻘﻴﺎدة اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ، اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر 
  .اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن
اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺘوزﻴﻊ اﻝﻤﻌرﻓﺔ، و اﻝﻤﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓﻲ: ﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺨزن  ﺘﺤدﻴد اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﺠوﻫرﻴﺔ ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ 
  ﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ.
ﺒﻌد اﻝزﺒﺎﺌن، ﺒﻌد ﺒﻌد اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝداﺨﻠﻴﺔ، ﺘﺤدﻴد أﺒﻌﺎد ﻗﻴﺎس اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻤﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓﻲ: اﻝﺒﻌد اﻝﻤﺎﻝﻲ،  
  اﻝﺘﻌﻠم و اﻝﻨﻤو.
  اﻹﺴﻬﺎم اﻝذي ﺘﻘدﻤﻪ اﻝدراﺴﺔ اﻝﺤﺎﻝﻴﺔ.III
ﻝﺘﻜﻤل ﺒﻌض اﻝﺠﻬود اﻝﺘﻲ ﻨﺎدت ﺠﺎءت ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ ﻓﻲ ظل ﻤﺎ ﻗدﻤﺘﻪ اﻝدراﺴﺎت اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﻤن ﻓواﺌد،    
ﺒﻴﻨﻬﻤﺎ ﻝﺘﻤﻜﻴن  ﻜﻤدﺨﻠﻴن ﻴﻤﻜن اﻝﺠﻤﻊ و اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﻀرورة و أﻫﻤﻴﺔ ﺘﻜﺎﻤل ﻜل ﻤن إدارﺘﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ
ﺘﻘدﻴم ﻤﻨﺘﺠﺎت   إﻝﻰﻤن ﻤزاﻴﺎﻫﻤﺎ ﻤﺠﺘﻤﻌﻴن، و ذﻝك ﻝﻤﺎ ﻴﻤﻜن أن ﻴﻘدﻤﺎﻨﻪ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺴﻌﻰ  اﻻﺴﺘﻔﺎدة
ﻤن اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺴﺘوى اﻝﻤﺤﻠﻲ و اﻝﻌﺎﻝﻤﻲ  و ﻜﺴب ﺤﺼﺔ  ﺘﻤﻜﻨﻬﺎأو ﺨدﻤﺎت ذات ﺠودة  ﻤﺘﻤﻴزة 






اﺴﺎت اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ اﻷﺠﻨﺒﻴﺔ، اﻝﺘﻲ دﻋت ﻝدﻤﺞ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة ر أﻴﻀﺎ ﻋﻤﺎ ﺘﻤت اﻹﺸﺎرة إﻝﻴﻪ ﻨظرﻴﺎ ﻓﻲ اﻝد
ﺒﻌض اﻝدراﺴﺎت أن   أرﺠﺤتو اﻝﺘﻔوق. إذ  ﻤﻠﺔ ﻓﻲ ﻤﻘﺎرﺒﺔ ﺘﻜﺎﻤﻠﻴﺔ ﺘﺴﻤﺢ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ  ﺒﺎﻝﺘﻤﻴزاﻝﺠودة اﻝﺸﺎ
ﻓﺸل إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻜﺄﺴﻠوب إداري ﺤدﻴث  إﻝﻰﻴﻜون راﺠﻊ  ﻓﺸل ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻗد ﻻ
ﻤن  ﺴﺘﻔﺎدةاﻻاﻝﻤﻨظﻤﺎت ﻤن أﺠل ﺘﻘدﻴم ﻤﻨﺘﺠﺎت أو ﺨدﻤﺎت ذات ﺠودة، و إﻨﻤﺎ ﻴرﺠﻊ ذﻝك إﻝﻰ ﻋدم  ﺘﺘﺒﻨﺎﻩ
  أﺴﺎﻝﻴب أﺨرى ﻤﻨﻬﺎ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ.
أن ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ رﻜزت ﻋﻠﻰ ﺘﻜﺎﻤل ﻫذﻴن اﻝﻤﻔﻬوﻤﻴن ﻤن ﺨﻼل ﻤﻜوﻨﺎت  ﻤن ﺠﺎﻨب آﺨر ﻴﻤﻜن اﻝﻘول   
اﻝﻘﻴﺎدة (، و ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ) ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ ،ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ،اﻝﻤﻌرﻓﺔ أﻓراد) إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ
( ﻋﻠﻰ اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ ﻤﺠﺘﻤﻌﻴن ) ﻤﺎو اﻝذي ﻗد ﻴؤﺜر ﺒدورﻫ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن(، ﺔﻜﻤﺸﺎر  اﻝﻤﺴﺘﻤر،ﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ، ا
  اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ.
  ﺒﻨﺎء اﻝﻨﻤوذج اﻝﻔرﻀﻲ .VI
و اﻝﺘﻲ ﺘﻨﺎوﻝت ﺘﻜﺎﻤل إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ  ﻝﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝدراﺴﺎت ذات اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﺎﻝدراﺴﺔ اﻝﺤﺎﻝﻴﺔ،ﺒﻌد ﻤراﺠﻌﺔ    
ﻘﺔ، إذ و إدارة اﻝﺠودة، ﺘﺒﻨت اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ﻨﻤوذﺠﺎ ﺘﺼوري اﺴﺘﻤدت ﻤﺘﻐﻴراﺘﻪ ﻤن اﻹطﺎر اﻝﻨظري ﻝﻠدراﺴﺎت اﻝﺴﺎﺒ
ﻤن ﺠﻬﺔ و "اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ  ﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ "ﺒﻴن " إدارة اﻝ)أﺜر(  ﻴﻔﺘرض اﻝﻨﻤوذج وﺠود ﻋﻼﻗﺔ














  (:ﻨﻤوذج ﺘﺼوري ﻝﻠدراﺴﺔ10اﻝﺸﻜل)
















  ﻤن إﻋداد اﻝﺒﺎﺤﺜﺔاﻝﻤﺼدر: 
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و اﻝﻤﺘﻐﻴر  "إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔاﻷول " ﻓﻲ اﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﻤﺴﺘﻘل ﺜﻼث  ﻤﺘﻐﻴرات، ﺘﻤﺜﻠت اﻝدراﺴﺔ وﺠود ﻴﺒﻴن ﻨﻤوذج  
ﻜل ﻤﺘﻐﻴر ﻴﺘﻜون أن ﺤﻴث ، "اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔاﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ " ، و اﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﺘﺎﺒﻊ"دارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔإ" اﻝﻤﺴﺘﻘل اﻝﺜﺎﻨﻲ
و ﻤﺘﻐﻴراﺘﻪ  "إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ"ﻤﺘﻐﻴرﺒﻴن ﻌﻼﻗﺔ اﻝﻓﻤن ﺨﻼل ﻫذا اﻝﻨﻤوذج ﺴﻨﺤﺎول دراﺴﺔ  ﻤن ﻤﺘﻐﻴرات ﻓرﻋﻴﺔ،
 "اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ إدارة ""، ﺜم دراﺴﺔ اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻴناﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ" ﻤن ﺠﻬﺔ، و ﺒﻴﻨﻬﺎ و ﺒﻴن ﻤﺘﻐﻴر
اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻴن "إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ  و ﺒﺎﻝﻨﺘﻴﺠﺔ ﺘﺄﺜﻴر، "اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ" ﻤﺘﻐﻴرو ﺒﻴن  ﺒﻤﺘﻐﻴراﺘﻪ اﻝﻔرﻋﻴﺔ ﻤن ﺠﻬﺔ
ﺒﺎﻓﺘراض اﺘﺠﺎﻩ واﺤد ﻝذﻝك  اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ""اﻝﺘﺎﺒﻊ  اﻝﻤﺘﻐﻴرﻤﺠﺘﻤﻌﻴن ﻓﻲ  "و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ
  .اﻝﺘﺄﺜﻴر
اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ،  أﻓراد: إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﺘﺘﻤﺜل ﻤﺘﻐﻴراﺘﻪ اﻝﻔرﻋﻴﺔ ﻓﻲ)ل اﻷولاﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﻤﺴﺘﻘ-1
  ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ(
اﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﻤﺴﺘﻘل اﻝﺜﺎﻨﻲ: إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و ﺘﺘﻤﺜل ﻤﺘﻐﻴراﺘﻪ اﻝﻔرﻋﻴﺔ ﻓﻲ)اﻝﻘﻴﺎدة اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ، اﻝﺘﺤﺴﻴن -2
  اﻝﻤﺴﺘﻤر، ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن(.
، اﻝداﺨﻠﻴﺔ ﻌﻤﻠﻴﺎتاﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﺘﺎﺒﻊ اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ و ﺘﺘﻤﺜل ﻤﺘﻐﻴراﺘﻪ اﻝﻔرﻋﻴﺔ ﻓﻲ)اﻝﺒﻌد اﻝﻤﺎﻝﻲ، ﺒﻌد اﻝ-3
  ﺒﻌد اﻝﺘﻌﻠم و اﻝﻨﻤو(.ﺒﻌد اﻝزﺒﺎﺌن، 
 ﻤﺠﺎل اﻝوظﻴﻔﺔ، اﻝﻤﺴﺘوى اﻝﺘﻌﻠﻴﻤﻲ، ،اﻝﻌﻤر ،اﻝﺠﻨس)ﻏراﻓﻴﺔ ﻝﻸﻓراد: و ﺘﺘﻤﺜل ﻓﻲو اﻝﻤﺘﻐﻴرات اﻝدﻴﻤ-4
  .اﻝﺨﺒرة(
 ﻓرﻀﻴﺎت اﻝدراﺴﺔ.V
 ﻋن ﻤؤﻗﺘﺔ ﻜﺈﺠﺎﺒﺔ ،ﺎتﻓرﻀﻴ ﺜﻼث ﻤن ﻜﺎﻨت اﻨطﻼﻗﺔ دراﺴﺘﻨﺎ ﻓﺈن أﻜﺜر اﻹﺸﻜﺎﻝﻴﺔ ﺘﺤﻠﻴل أﺠل ﻤن 
 ﻫذﻩ اﻝﻔرﻀﻴﺎت ﺘﻌﺘﻤد ﻗﺒوﻝﻬﺎ، ﺒﺤﻴث  أو رﻓﻀﻬﺎ إﻤﻜﺎﻨﻴﺔ اﻝﺒﺤث ﺨﻼل ﻤن وﺴﻴﺘﻀﺢ اﻝﻤدروﺴﺔ، اﻝظﺎﻫرة
اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ و  إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ،إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔﻤﺘﻐﻴرات اﻝدراﺴﺔ) ﺒﻴن)اﻷﺜر(  اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺘﺤدﻴد ﻋﻠﻰ
  :اﻝﺘﺎﻝﻲ اﻝﻨﺤو ﻋﻠﻰ دراﺴﺔاﻝ ﺎتﻓرﻀﻴ ﻜﺎﻨت ﻋﻠﻴﻪ و ،اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ(
  اﻷوﻝﻰ:اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝرﺌﻴﺴﺔ 
 ،ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔأﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻻ ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺄﺒﻌﺎدﻫﺎ اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ) :H01
و ﺘﺘﻔرع ، 50.0=α ( ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻨوﻴﺔﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ






ﻻ ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻷﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻷوﻝﻰ: 
 50.0=αﻋﻨد ﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻨوﻴﺔ اﻝدراﺴﺔ
ﻻ ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك :ﺜﺎﻨﻴﺔاﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻝ 
 .50.0=αﻋﻨد ﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻨوﻴﺔ اﻝدراﺴﺔﻤﺤل 
ﻻ ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻝﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل :ﻝﺜﺎﻝﺜﺔاﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ ا 
  .50.0=αﻋﻨد ﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻨوﻴﺔ اﻝدراﺴﺔ
ﻻ ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻝﺨزن اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل :راﺒﻌﺔاﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻝ 
  .50.0=αﻋﻨد ﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻨوﻴﺔ اﻝدراﺴﺔ
ﻻ ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻝﺘوزﻴﻊ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك :ﺨﺎﻤﺴﺔاﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻝ 
  .50.0=αﻋﻨد ﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻨوﻴﺔ ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ
ﻻ ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻝﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك :ﺴﺎدﺴﺔﻝاﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ ا 
  .50.0=αﻋﻨد ﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻨوﻴﺔ اﻝدراﺴﺔﻤﺤل 
  :ﺜﺎﻨﻴﺔاﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ اﻝ
اﻝﺘﺤﺴﻴن  اﻝﻘﻴﺎدة اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ،ﺒﺄﺒﻌﺎدﻫﺎ اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ) ﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔﻻ ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻹدارة ا :H02
( ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر،
و ﺘﺘﻔرع ﻋن اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻔرﻀﻴﺎت اﻝﻔرﻋﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻨﺤو  ،50.0=αﻤﻌﻨوﻴﺔ
   :اﻵﺘﻲ
ﻻ ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻝﻠﻘﻴﺎدة اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻷوﻝﻰ: 
  .50.0=αﻋﻨد ﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻨوﻴﺔ اﻝدراﺴﺔ
إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻝﻠﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك ﻻ ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ: 
  .50.0=αﻋﻨد ﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻨوﻴﺔ ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ
ﻻ ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻝﺜﺎﻝﺜﺔ: 
  .50.0=αﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻨوﻴﺔ
  :ﺜﺎﻝﺜﺔاﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ اﻝ
ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ  ﻴنإدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻤﺠﺘﻤﻌ ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ وﻻ ﻴوﺠد أﺜر  :H03






 اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ اﻝراﺒﻌﺔ:
ﻝﺘﺼورات اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﺤول ﻤﺴﺘوى إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻻ  :H04
ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى  اﻝﺨﺒرة( ﻤﺠﺎل اﻝوظﻴﻔﺔ، اﻝﺘﻌﻠﻴﻤﻲ،اﻝﻤﺴﺘوى  اﻝﻌﻤر، ،)اﻝﺠﻨس اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت اﻝوظﻴﻔﻴﺔاﻝدراﺴﺔ ﺘﻌزي 
  .50.0=αﺔﻤﻌﻨوﻴ
 اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ اﻝﺨﺎﻤﺴﺔ:
ﻝﺘﺼورات اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﺤول ﻤﺴﺘوى إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻻ  :H05
ﻋﻨد اﻝﺨﺒرة(  ﻤﺠﺎل اﻝوظﻴﻔﺔ، اﻝﺘﻌﻠﻴﻤﻲ،اﻝﻤﺴﺘوى  اﻝﻌﻤر، ،)اﻝﺠﻨساﻝﺒﻴﺎﻨﺎت اﻝوظﻴﻔﻴﺔ ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﺘﻌزي 
  50.0=αﺔﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻨوﻴ
  اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ اﻝﺴﺎدﺴﺔ:
ﻝﺘﺼورات اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﺤول ﻤﺴﺘوى اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ  ﻻ :H06
ﻋﻨد اﻝﺨﺒرة(  ﻤﺠﺎل اﻝوظﻴﻔﺔ، اﻝﺘﻌﻠﻴﻤﻲ،اﻝﻤﺴﺘوى  اﻝﻌﻤر، ،)اﻝﺠﻨساﻝﺒﻴﺎﻨﺎت اﻝوظﻴﻔﻴﺔ ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﺘﻌزي 
  50.0=αﺔﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻨوﻴ
   اﻝﺘﻌرﻴﻔﺎت اﻹﺠراﺌﻴﺔ ﻝﻤﺘﻐﻴرات اﻝدراﺴﺔ .IV
 ﻤﺘﻐﻴراﺘﻪ، و اﻝﺘﻲ ﺘﺸﻜل اﻝﻘﺎﻋدة اﻝﻌﻠﻤﻴﺔ ﻝﻠدراﺴﺔ اﻝﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ،ﻤن ﺨﻼل ﺘﺤدﻴد  ﺘﻜﻤن أﻫﻤﻴﺔ اﻝﺒﺤث اﻝﻌﻠﻤﻲ  
و اﻝﻌﻼﻗﺎت ﺒﻴن اﻝﻤﺘﻐﻴرات ﺒﺸﻜل واﻀﺢ ودﻗﻴق، ﻓﻘد ﻴﻜون ﻫﻨﺎك اﻝﻤﺘﻐﻴرات  ﻋﻠﻰ اﻝﺒﺎﺤث ﻤن ﺘﺤدﻴدﻓﻼﺒد 
ﺘم اﻋﺘﻤﺎد إدارة  اﻝﺤﺎﻝﻴﺔ اﻝدراﺴﺔ ﻓﻲو ﻝﻰ ﻤﺘﻐﻴرات وﺴﻴطﺔ، إﻤﺘﻐﻴرات ﺘﺎﺒﻌﺔ وﻤﺘﻐﻴرات ﻤﺴﺘﻘﻠﺔ، ﺒﺎﻹﻀﺎﻓﺔ 
  دارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻜﻤﺘﻐﻴرﻴن ﻤﺴﺘﻘﻠﻴن، و اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻜﻤﺘﻐﻴر ﺘﺎﺒﻊ.اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إ
و ﻴﺘﻔرع ﻋن ﻤﺘﻐﻴر إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺜﻼﺜﺔ ، 93إﻝﻰ ﻏﺎﻴﺔ  10و ﺘم ﻗﻴﺎﺴﻪ ﺒﺎﻝﻌﺒﺎرات ﻤن إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ:- 1
  .ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ، أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ أﺒﻌﺎد ﻓرﻋﻴﺔ ﺘﻤﺜﻠت ﻓﻲ:
، و ﻴﺘﻔرع ﻋن ﻤﺘﻐﻴر إدارة اﻝﺠودة 65إﻝﻰ ﻏﺎﻴﺔ  04 و ﺘم ﻗﻴﺎﺴﻪ ﺒﺎﻝﻌﺒﺎرات ﻤن :اﻝﺸﺎﻤﻠﺔإدارة اﻝﺠودة - 2
  .اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻤﺸﺎرﻜﺔ، اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر، ﻗﻴﺎدة ﻓﻌﺎﻝﺔ اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺜﻼﺜﺔ أﺒﻌﺎد ﻓرﻋﻴﺔ ﺘﻤﺜﻠت ﻓﻲ:
اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ، و ﻴﺘﻔرع ﻋن ﻤﺘﻐﻴر اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ 42إﻝﻰ ﻏﺎﻴﺔ  10ﺘم ﻗﻴﺎﺴﻪ ﺒﺎﻝﻌﺒﺎرات ﻤن  :ﺔﻴاﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤ- 3
 .اﻝﻨﻤوﺘﻌﻠم و ﺒﻌد اﻝ، اﻝزﺒﺎﺌن ﺒﻌد، اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝداﺨﻠﻴﺔﺒﻌد ، اﻝﺒﻌد اﻝﻤﺎﻝﻲ أرﺒﻌﺔ أﺒﻌﺎد ﻓرﻋﻴﺔ ﺘﻤﺜﻠت ﻓﻲ:
ﺒﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﺒﻌض اﻝدراﺴﺎت اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ، و إطﻼع اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ﻋﻠﻰ ﺒﻌض اﻝﻤراﺠﻊ ﺘم ﺘﻌرﻴف ﻤﺘﻐﻴرات 






  ﺔﻴرات اﻝدراﺴﻝﻤﺘﻐ ﺌﻴﺔرااﻹﺠ اﻝﺘﻌرﻴﻔﺎت : (10اﻝﺠدول )
  اﻝﻤﺼدر  اﻝﺘﻌرﻴف اﻹﺠراﺌﻲ  اﻝﻤﺘﻐﻴرات
  
  إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ
ﻫﻲ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘراﻜم و ﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﻜﻔﺎءة و ﺘﺴﻬﻴل اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ 




 ﻤن وﻫم اﻨﻬوﻴﺴﺘﻌﻤﻠو اﻝﻤﻌرﻓﺔ وﻴﺘﺸﺎرﻜون ﻴﺨﻠﻘون ﻤن ﻫم  اﻝﻤﻌرﻓﺔ أﻓراد
  .اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﻘﺎﺴم ﻋﻠﻰ ﺘﺤث اﻝﺘﻲ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ اﻝﺜﻘﺎﻓﺔ ﻴﺸﻜﻠون
  
  .اﻝوﺴﺎﺌل اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺔ اﻝداﻋﻤﺔ ﻝﻠﺴﻴر اﻝﻨﺎﺠﺢ ﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ  ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ
  
  
  :ﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻤﻠﻴﺎت ا
ﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺨزن 
اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺘوزﻴﻊ 
  اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺘطﺒﻴق
اﻝﻤﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓﻲ ﺘوﻝﻴد، ﺨزن، ﻨﺸر و وﻫﻲ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﺠوﻫرﻴﺔ و 
  ﺘوزﻴﻊ، ﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ
  1002,P.gisieH
 أداء ﻤﺴﺘوﻴﺎت ﺘﺤﻘﻴق أﺠل ﻤن ﻤﺒﺎدئ ﺜﻼث ﻋﻠﻰ ﺘﺘرﻜز ﻓﻠﺴﻔﺔ  إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ
 اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝزﺒون، رﻀﺎ: ﺒـ ﺘرﺘﺒط ﻋﺎﻝﻴﺔ، وﺠودة
  .اﻷداء ﻓﻲ اﻝﻤﺴﺘﻤر واﻝﺘﺤﺴﻴن
اط[ ا6اھ 
  9002،ا)(اد
ﻤﺤددة اﻷﻫداف  ﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ- إسو ﻫﻲ اﻝﻘﻴﺎدة اﻝﺘﻲ ﺘﻘوم ﺒﺼﻴﺎﻏﺔ   اﻝﻔﻌﺎﻝﺔاﻝﻘﻴﺎدة 
 اﻝﺒﺸرﻴﺔ أو اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ اﻝﻤﺎدﻴﺔ، اﻝﻤوارد ﺘﺨﺼﻴص و و اﻝوﺴﺎﺌل،
 ﺜﻘﺎﻓﺔ ﻓﻲ اﻝﻤطﻠوﺒﺔ اﻝﺠذرﻴﺔ اﻝﺘﻐﻴﻴرات إﺤداث أو اﻝﻼزﻤﺔ،
 ﻴﺘوﺠب و اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ، اﻝﺠودة إدارة وﺜﻘﺎﻓﺔ ﻴﺘﻼءم ﺒﻤﺎ اﻝﻤﻨظﻤﺔ
 ﺒﺎﻝﺒﻨﻴﺔ ﻴﻬﺎﻋﻠ ﻨطﻠق أن ﻴﻤﻜن ﻤﺎ وٕاﻨﺸﺎء ﺘﻬﺎﺼﻴﺎﻏ إﻋﺎدة ﻋﻠﻴﻬﺎ
  اﻝﻨﺎﺠﺢ اﻝﺘﻐﻴﻴر ﻹﺤداث اﻝﻼزﻤﺔ اﻝﺘﺤﺘﻴﺔ
  1102،ﻗﺎﺴم ﻨﺎﻴف ﻋﻠوان
 ﻋﻠﻰ ﻝﻠﻘﻀﺎء ﺘﻬدف اﻝﺨﺎرج إﻝﻰ اﻝداﺨل ﻤن اﻝﻤﺴﺘﻤر اﻝﺒﺤث  اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر
 و اﻝﻌﻤل ﻫﻔوات ﻋن ﺔاﻝﻨﺎﺘﺠ اﻝﻤﺸﺎﻜل ﺘﻔﺎدي و اﻝﺘﺒذﻴر أﻨواع
 ﻴﺠب ﻝﻬذا ﻫﻔوة وﺠود ﻋن ﻨﺎﺘﺠﺔ اﻷﺨطﺎء ﻷن اﻷﺨطﺎء ارﺘﻜﺎب
  اﻝﻬﻔوات ﻫذﻩ ﻝﻤﺜل ﻤواﻨﻊ وﻀﻊ
  8002ﻓﺎﻝﺘﻪ اﻝﻴﺎﻤﻴن،
 ﺒﺘﺤﺴﻴن ﺘﺘﻌﻠق أﻫداف وﻀﻊ ﻋﻠﻰ اﻷﻓراد و ﻫﻲ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘﺸﺠﻴﻊ  ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن
  .اﻝﺠودة
  ybsorC epilihP
 اﻝﻤﺤﻘﻘﺔ اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ ﺒﻴن ﻓﻬﻲ اﻝﻌﻼﻗﺔ، اﻝﻤﻨظﻤﺔ أﻫداف ﺘﺤﻘﻴق درﺠﺔ  اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ








اﻷﻫداف اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻋﺒر ﻗدرة اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻋﻠﻰ ﺒﻌد ﻴﻌﻜس ﻫذا اﻝ  اﻝﺒﻌد اﻝﻤﺎﻝﻲ
ﺘﺤﻘﻴق ﻤﺼﺎﻝﺢ ﺤﻤﻠﺔ اﻷﺴﻬم و اﻝﻤﺎﻝﻜﻴن ﻓﻲ أن واﺤد، و ﻫو 




ﻲ ﻴﺠب ﺘطوﻴرﻫﺎ ﺘﻝاﻴﻌﻜس ﻫذا اﻝﺒﻌد أﻫداف اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝداﺨﻠﻴﺔ   اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝداﺨﻠﻴﺔ ﺒﻌد
و ﻝﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻝزﺒﺎﺌن و اﻝﻤﺴﺎﻫﻤﻴن  ﺔﺒﺎﻻﺴﺘﺠﺎﺒو اﻝﺘﻲ ﺘﺴﻤﺢ 
   .اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻰ أرﺒﺎح
D.notroN&R.nalpaK
  6991
، و اﻝزﺒﺎﺌن اﻝﺠدد و ﻫذا اﻝﺒﻌد درﺠﺔ ﺘﺤﻘﻴق رﻀﺎ اﻝزﺒﺎﺌن ﻴﻌﻜس   رﻀﺎ اﻝزﺒﺎﺌنﺒﻌد 
  إﺠﻤﺎﻻ ﺤﺼﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ.
D.notroN&R.nalpaK
  6991
ﺘﻌﻠم و ﻨﻤو ﺒﻌد 
  اﻝﻤﻨظﻤﺔ
ﻴﻌﻜس ﻫذا اﻝﺒﻌد ﺘوﺠﻴﻪ اﻷﻓراد ﻨﺤو اﻝﺘطوﻴر و اﻝﺘﺤﺴﻴن 
  اﻝﻤﺴﺘﻤر اﻝذي ﻴﻤﻜن اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤن اﻝﺒﻘﺎء.
D.notroN&R.nalpaK
  6991

























 واﻻﺘﺠﺎﻫﺎت واﻻﺘﺼﺎل، اﻝﻤﻌﻠوﻤـﺎت ﺒﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ ﻤﻨﻬﺎ ﺘﻌﻠق ﻤﺎ وﺨﺎﺼﺔ اﻝﻌﻠﻤﻴﺔ واﻝﺘطورات اﻝﺘﻐﻴرات إﻝﻰ ﺒﺎﻝﻨظر   
 اﻝﺘﻐﻴرات ﻝﺘﻠك وﻤﺴﺎﻴرة ﻤواﻜﺒﺔ ﺠدﻴدة وﺘطـورات اﺘﺠﺎﻫـﺎت اﻹداري اﻝﻔﻜر ﻋرف اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺒﻨﻴﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ
.  اﻹداري اﻝﻔﻜر ﺘطور ﻋن ﺘﻌﺒر ﻓﻜرﻴﺔ وﻨﻤﺎذج أﻓﻜﺎر ﺸﻜل ﻓﻲ ظﻬرت واﻝﺘﻲ واﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺔ، اﻝﻌﻠﻤﻴﺔ واﻝﺘطورات
ﺘﺎرﻴﺨﺎ، وذﻝك  أﺼﺒﺤت اﻷﺨرىﻤن اﻝﻘرن اﻝﻌﺸرﻴن ﺒﻌض اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﺼﻨﻌت ﺘﺎرﻴﺨﺎ ﺒﻴﻨﻤﺎ  اﻷﺨﻴرﺨﻼل اﻝﻌﻘد ﻓ
ﻓﻘط  اﻫﺘﻤتاﻝﻤﺎل اﻝﻔﻜري، ﺒﻴﻨﻤﺎ اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ  رأس اﻝﻤﻠﻤوﺴﺔ، ﻤﺜل، اﻝﻤﻌرﻓﺔ ووﻝﻰ اﻫﺘﻤت ﺒﻤواردﻫﺎ ﻏﻴر ﻻا نأﺒﺴﺒب 
ﻓﺎﻝﻴوم ﺘﻨﺘﺞ اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻤﺜﻠﻤﺎ ﻜﺎﻨت ﺘﻨﺘﺞ اﻝﺴﻴﺎرات و اﻝﻔوﻻذ  .اﻝﻤﺎل رأسﻏﻴر اﻝﻤﻠﻤوﺴﺔ ﻤﺜل ﺎﻝﻤوارد ﺒ
ﻤن ﻏﻴرﻫم ﻫم  اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻋﻠﻰ ﻨﺤو أﻓﻀل إﻨﺘﺎجو ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﺎن اﻝذﻴن ﻴﻌرﻓون ﻜﻴﻔﻴﺔ  ﻤﻨذ ﻤﺎﺌﺔ ﺴﻨﺔ،
وﻨظرا  1.اﻝﺴﻴﺎرات و اﻝﺼﻠب ﻗﺒل ﻤﺎﺌﺔ ﺴﻨﺔ إﻨﺘﺎجاﻝذﻴن ﻴﺠﻨون اﻝﺜﻤﺎر ﺘﻤﺎﻤﺎ ﻜﻤﺎ ﺠﻨﺎﻫﺎ أوﻝﺌك اﻝذﻴن ﻋرﻓوا ﻜﻴﻔﻴﺔ 
 .دارة اﻝﻤﻌرﻓﺔإﺴﻤﻴت أدارات ﺘﻬﺘم ﺒﻬﺎ إوﺠدت ﻝﻬﺎ اﻝﻤﻨظﻤﺎت أاﻝﻤوارد ﻏﻴر اﻝﻤﻠﻤوﺴﺔ  ﻷﻫﻤﻴﺔ
وﻝﻰ ﺒﺸﻜل ﻓﻌﻠﻲ إﻻ ﻓﻲ اﻝﺴﻨوات اﻷ ﺒﺎﻻﻫﺘﻤﺎمﻝم ﺘﺤظﻰ  إذ ،ﻓﺔ ﻤن اﻝﻤواﻀﻴﻊ اﻝﻘدﻴﻤﺔ اﻝﻤﺘﺠددةإدارة اﻝﻤﻌر ﺘﻌد    
اﻝزﺒﺎﺌن و  ﺤﺎﺠﺎتزﻴﺎدة اﻝﻘﻴﻤﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﻤن ﺨﻼل ﺘﻠﺒﻴﺔ  إﻝﻰﻋﻨدﻤﺎ ظﻬرت اﻝﺤﺎﺠﺔ  ،ﻤن اﻝﻘرن اﻝﺤﺎﻝﻲ
ر ﻓﻲ اﻝﻬﻴﺎﻜل اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ و اﻝوظﻴﻔﻴﺔ و ات اﻝﺴرﻴﻌﺔ ﻤﻤﺎ ﻴﺘطﻠب إﻋﺎدة اﻝﻨظو ﻀرورة ﻤواﺠﻬﺔ اﻝﺘﻐﻴر  رﻏﺒﺎﺘﻬم،
  اﺘﻴﺠﻴﺔ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ ﺒﻘﺼد اﻝﺘﺄﻗﻠم ﻤﻊ ﺘﻠك اﻝﺘﻐﻴرات.اﻷﻫداف اﻹﺴﺘر 
و ﻴﻌد ﻫذا اﻝﻤورد  اﻜﺘﺴﺎﺒﻬﺎ و اﺴﺘﻐﻼﻝﻬﺎ، إﻝﻰاﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﺸﻜل أﻫم ﻤﻴزة ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺘﺴﻌﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺎت  أﺼﺒﺤتﻓﻘد    
إﻻ اﻨﻪ  اﻝﻤﺘزاﻴد ﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت و اﻝﺘوﻓر اﻝﻜﺒﻴر ﻝﻠﻤﻌﻠوﻤﺎت، اﻻﺴﺘﺨدامﺴﻼﺤﺎ ﻫﺎﻤﺎ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺎت ﺨﺎﺼﺔ ﻤﻊ 
اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﻔﻴدة  اﻝﺘﻘﺎطﻤﻤﺎ ﻴﻨﺒﻐﻲ ﻋﻠﻰ اﻹدارة  اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﺘﻤﺜل ﻤﻌرﻓﺔ و ﻝﻴس ﻜل اﻝﻤﻌﺎرف ذات ﻗﻴﻤﺔ،ﻝﻴﺴت ﻜل 
اﻻﺨﺘﺼﺎﺼﺎت ﻓﻬﻲ اﻝﺘﻲ  ﻤدﺨل ﻤﺘﻌددﺘﻌد إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﺴﺘﺨداﻤﻬﺎ ﻓﻲ ﻨﺸﺎطﺎت و ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻨظﻤﺔ، و ﺒذﻝك 
اﻝﻘرارات اﻝرﺸﻴدة و زﻴﺎدة ﻗدرﺘﻬﺎ  ﺨﺎذاﺘﻬﺎ ﻓﻲ ﺘوزﻴﻌﻬﺎ و ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ ﻝﻤﺴﺎﻋدﺘ ﺘﻀﻤن ﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﻴوم ﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ،
  .ﺒﺄداﺌﻬﺎ اﻻرﺘﻘﺎءﻜﻤﺎ ﺘﻀﻤن ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ زﻴﺎدة ﻓﻌﺎﻝﻴﺘﻬﺎ و  اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ و ﺘﺤﻘﻴق أﻫداﻓﻬﺎ اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ
 أرﺒﻌﺔ ﻤن اﻝﺘﻔﺼﻴل ﻓﻲ ﺒﺸﻲءدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ إطﺎرﻩ اﻝﻔﻜري اﻝﺴﻴﺎق ﻴﺴﺘﻌرض ﻫذا اﻝﻔﺼل ﻤوﻀوع إ و ﻓﻲ ﻫذا   
ﺴﺎﺴﻴﺔ اﻷﻤﻔﺎﻫﻴم اﻝ اﻝﻤﺒﺤث اﻝﺜﺎﻨﻲو  ،اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻓﺔﻠﻤﻌر ﻝﻤﻔﺎﻫﻴم أﺴﺎﺴﻴﺔ اﻝﻤﺒﺎﺤث، ﺤﻴث ﺘﻨﺎول اﻝﻤﺒﺤث اﻷول 
ت اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ ﻜوﻨﺎﻨﻤﺎذج إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ، أﻤﺎ اﻝﻤﺒﺤث اﻝراﺒﻊ ﻓﺘﻨﺎول اﻝﻤ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤنو اﻝﻤﺒﺤث اﻝﺜﺎﻝث  دارة اﻝﻤﻌرﻓﺔﻹ
    .ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ
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  - ﻤﻔﺎﻫﻴم أﺴﺎﺴﻴﺔ  - اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ:اﻝﻤﺒﺤث اﻷول
  ﻤﻔﻬوم اﻝﻤﻌرﻓﺔ .I
ﺒﺎﻝﺸﻲء ﻋﻨدﻤﺎ ﻋﻠم ﺴﺒﺤﺎﻨﻪ و ﺘﻌﺎﻝﻰ  اﻹﺤﺎطﺔﻓﻜﺎﻨت ﻤﻘﺘرﻨﺔ ﺒﺎﻝﻌﻠم و  اﻹﻨﺴﺎنارﺘﺒط ظﻬور اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺒظﻬور     
 اﻹﻨﺴﺎن ﺘﺤث  اﻵﻴﺎتاﻝﻌدﻴد ﻤن ﻝﻘران ذﻜر ا و ﻗد 1، ﻜﻠﻬﺎ..." اﻷﺴﻤﺎءﻜﻠﻬﺎ ﻝﻘوﻝﻪ ﺘﻌﺎﻝﻰ"و ﻋﻠم ادم  اﻷﺴﻤﺎءادم 
ﻋﻠﻤﻪ  ،اﻹﻨﺴﺎنﺨﻠق  ﻋﻠم اﻝﻘران، اﻝرﺤﻤــن، ﻓﻴﻘول ﺴﺒﺤﺎﻨﻪ و ﺘﻌﺎﻝﻰ ﻓﻲ ﻜﺘﺎﺒﻪ اﻝﻜرﻴم " ﻋﻠﻰ طﻠب اﻝﻌﻠم و اﻝﻤﻌرﻓﺔ،
 اﻝﻌﻠم أن ﻋﻠﻰ واﻀﺤﺔ دﻻﺌل وﻏﻴرﻫﺎ اﻵﻴﺎت ﻫذﻩ 3،"ﻗﻠﻴﻼ إﻻ اﻝﻌﻠم ﻤن أوﺘﻴﺘم وﻤﺎ" وﺠل ﻋز وﻴﻘول 2."اﻝﺒﻴﺎن
 اﻝﺒﺸر ﺒﻨﻲ وﺤث ﻨﻀوﺠﻬﺎ وﻋدم اﻝﻤﻌرﻓﺔ دﻴﻤوﻤﺔ ﻋﻠﻰ إﻝﻬﻴﺔ ﻤؤﺸرات وﺠﻤﻴﻌﻬﺎ اﻝﺨﻠﻴﻘﺔ، ﺒدء ﻤﻨذ وﺠدا واﻝﻤﻌرﻓﺔ
  4.اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻜﻨوز ﻤن واّﻝﻨﻬل اﻝﻌﻠم طﻠب ﻓﻲ اﻝﺴﻌﻲ و اﻝﻌﻘل إﻜﻤﺎل ﻋﻠﻰ
و ﻗد ﺨﻀﻊ ﻤﻔﻬوم اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻝﻤﻌﺎﻝﺠﺔ ﻓﻜرﻴﺔ ﻤﻨذ زﻤن اﻝﻔﻴﻠﺴوف أﻓﻼطون و أرﺴطو ﻝذﻝك ﻨﺠدﻫﺎ ﺘﻌرف ﻤن   
 ﻓﻲ اﻝﺸﺨص ﻴﻤﺘﻠﻜﻬﺎ ﺤﻘﺎﺌق أو ﻤﻌﻠوﻤﺎت "أﻨﻬﺎ ﻜﻤﺎ ﻋرﻓت ﻋﻠﻰ 5،"ﺘﺼور ﻤﺠرد واﺴﻊ" اﻝﺠﺎﻨب اﻝﻔﻠﺴﻔﻲ ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ
ﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت إﻝﻰ اﻝﻘدرة ﻋﻠﻰ ﺘرﺠﻤﺔ ا" ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ (rekurD reteP) و ﻓﻲ ذات اﻝﺴﻴﺎق ﻋرﻓﻬﺎ 6،"ﻤﺎ ﺸﻲء ﻋن ﻋﻘﻠﻪ
اﻝﻌﻘول واﻝﻤﻬﺎرات  ﻋﻨد اﻝﺒﺸر ذوي  ﻻﺘﻜون إ ﻻددة أو إﻴﺠﺎد ﺸﻲء ﻤﺤدد، وﻫذﻩ اﻝﻘدرة ﺤأداء ﻝﺘﺤﻘﻴق ﻤﻬﻤﺔ ﻤ
ﺤﻴث  ،اﻹﻨﺴﺎناﻋﺘﺒرت اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ ﺠزء ﻤن ﻋﻘل و  8،ﻨﺘﺎج ﻨﺸﺎط و أﻋﻤﺎل اﻝﻌﻘل ﺒذﻝك ﻓﻬﻲ 7،"ﺔاﻝﻔﻜرﻴ
   .و اﻹرادة و اﻝﻤﺸﺎﻋر، ﺜﻼث أﻗﺴﺎم،ﻫﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ)ﻤﺎ ﻨرﻴد ﺘﻌﻠﻤﻪ(، إﻝﻰﺔ اﻝﻌﻘل ﻗﺴم اﻝﻔﻼﺴﻔ
 ﻋﻠم ﺤظﻴت اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﻌدﻫﺎ ﺒﺎﻝﻜﺜﻴر ﻤن اﻻﻫﺘﻤﺎم ﻤن طرف اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن ﻓﻲ ﻋدة ﻤﺠﺎﻻت ﻤﻨﻬﺎ ﻋﻠم اﻻﺠﺘﻤﺎع ،   
أدﺒﻴﺎت اﻝﻤوﻀوع  إﻝﻰوﺒﺎﻝﻨظر  ﻤﺠﺎل اﺨﺘﺼﺎﺼﻪ،ﺘﻨوع ﺘﻌﺎرﻴﻔﻬﺎ ﻜل ﺤﺴب  إﻝﻰﻤﺎ أدى ﻤ ،اﻝﻨﻔس و ﻋﻠم اﻹدارة
ذﻝك ﺒﻤن ﻤﻨظور ﻨوع اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﻨوﻋت و اﺨﺘﻠﻔت، ﻓﻤﻨﻬم ﻤن ﻴﻌرﻓﻬﺎ  اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﺘﺠﺎﻫﺎت اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن ﺤول ﻤﻔﻬوم ﻨﺠد 
و  ،ﺒﻨظرة ﺠزﺌﻴﺔ ﻋﺒر ﺸﻘﻬﺎ اﻝﻀﻤﻨﻲ ﻓﻘط ﻴﻨظر ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ  اﻷول اﻻﺘﺠﺎﻩ ،ﻝﻤﻔﻬوم اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﺘﺠﺎﻫﻴن  ﻴﻜون ﻫﻨﺎك
  .ﻤﻌﺎ ﻋﺒر ﺸﻘﻬﺎ اﻝﻀﻤﻨﻲ و اﻝظﺎﻫرأي  ،أﺸﻤلظر ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ ﺒﻨظرة اﻝﺜﺎﻨﻲ ﻴﻨ اﻻﺘﺠﺎﻩ
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 1،أو أي رأي ﻤﺘﻤﻴز" ﻝﻠﺨﺒرة اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ ﻝﻘﻴﺎس ﺒدﻴﻬﺔ اﻷﺴﺎس" اﻝﻤﻨطﻠق ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎاﻝﻤﻌرﻓﺔ  اﻷولﻋرف اﻻﺘﺠﺎﻩ    
وﺒﺼـﻴرة اﻝﺨﺒﻴر اﻝﺘﻲ ﺘزود  ،واﻝﻘﻴم واﻝﻤﻌﻠوﻤـﺎت اﻝﺴـﻴﺎﻗﻴﺔﻝﻤزﻴﺞ اﻝﻤرﻜب ﻤن اﻝﺨﺒرة ا "و ﻋرﻓت ﻜذﻝك ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ
ﻋرﻓت  ﻜﻤﺎ 2،"ﺒﺈطﺎر ﻋﺎم ﻝﺘﻘﻴﻴم ودﻤﺞ اﻝﺨﺒرات واﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﺠدﻴدة ﻓﻬﻲ ﻤﺘﺄﺼﻠﺔ وﻤطﺒﻘﺔ ﻓﻲ ﻋﻘل اﻝﻌﺎرف ﺒﻬﺎ
اﻝﻘﺎﻋدة اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ  ﻩ اﻝﺘﻌﺎرﻴفﻓﺘﻌد اﻝﻤﻌرﻓﺔ وﻓق ﻫذ 3،"ﻓراداﻷﻤﻌﻠوﻤﺎت وﺘﺼورات ذﻫﻨﻴﺔ ﻤن  ﻤﻌﺎﻝﺠﺔ "  ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ
ﻓﻲ ﺤﻴن أن  ،ﻤﻤﺜﻼ ﺒﺨﺒرة اﻷﻓراد ﻓﻬﻲ ﺒذﻝك ﺘﻘﺘﺼر ﻋﻠﻰ اﻝﺠﺎﻨب اﻝﻀﻤﻨﻲ ﻝﻬﺎ ،ﻝﺨﺒرة اﻝﻔرد ﻓﻲ اﻝﺤﻜم ﻋﻠﻰ اﻝﺸﻲء
ﺤﻴث  ﺸﻤوﻝﻴﺔ،ﺒﻨظرة ﻓﻲ اﻝﺘﻌﺎرﻴف اﻝﺘﻲ ﺘﻨﺎوﻝت اﻝﻤﻌرﻓﺔ  ﺴﻨﺘﻨﺎوﻝﻪ اﻝﺸق اﻝﻀﻤﻨﻲ ﻝﻬﺎ و ﻫذا ﻤﺎوﻫو  أﺨرﻝﻬﺎ ﺸﻘﺎ 
  .ﺘﻨﺎول ﺒﻌض اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن ﻤﻔﻬوم اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤن ﺠﺎﻨﺒﻬﺎ اﻝﻀﻤﻨﻲ و اﻝظﺎﻫري ﻤﻌﺎ 
 ﻤن ﺘﺤوﻴﻪ وﻤﺎ اﻝﻀﻤﻨﻴﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﻴن ﺘﻔﺎﻋل"ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ  (akanoN) ﻤﻨﻬم ﺘﻌرﻴف اﻻﺘﺠﺎﻩ اﻝﺜﺎﻨﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋرف   
 ﻬﺎﻋرﻓ، ﻜﻤﺎ 4اﻝﺨﺎرﺠﻲ" ﻤﺤﻴطاﻝ ﺒﻴن اﻝﺘﻔﺎﻋل ﻋن اﻝﻨﺎﺘﺠﺔ اﻝظﺎﻫرة ﺒﺎﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻔرد ﻴﻜﺘﺴﺒﻬﺎ وأﻓﻜﺎر تاوﻤﻬﺎر  تراﺨﺒ
 ودﻤﺞ ﻝﺘﻘﻴﻴم إطﺎر ﺘﻘدم اﻝﺘﻲ اﻝﺨﺒرة وﺒﺼﻴرة اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﻘﻴم، اﻝﺨﺒرة، ﻤن ﻤزﻴﺞ ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ"( tropnevaD .kasurP)
 ﻴﺘﺠزأ ﻻ ﺠزء اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﺼﺒﺢ اﻝﻤﻨظﻤﺎت وﻓﻲ اﻝﻌﺎرﻓﻴن، ﻋﻘول ﻓﻲ وﺘطﺒق ﺘﻨﺸﺄ ﻨﻬﺎأ ﻜﻤﺎ ﺠدﻴدة، وﻤﻌﻠوﻤﺎت ﺨﺒرات
و  5."اﻝﻤﻨظﻤﺔ واﻝﻤﻌﺎﻴﻴر اﻝﻤﻤﺎرﺴﺎت اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت، اﻝروﺘﻴن، ﻤن أﻴﻀﺎ إﻨﻤﺎ ﻓﻘط اﻝﻤﺨزوﻨﺎت أو اﻝوﺜﺎﺌق ﻤن ﻝﻴس
اﻝﻤﺘﻤﻌن  واﻹدراكﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﺨﺒرات واﻝﻘﻴم واﻝﺒﻴﺎﻨﺎت اﻝﻤرﺘﺒطﺔ و ﻓﻲ ذات اﻝﺴﻴﺎق  ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ"ﻋرﻓت ﻜذﻝك 
ﻴﺴﺎﻋد  أناﻝﻤﻨﺎﺴب اﻝذي ﻤن ﺸﺎﻨﻪ  واﻹطﺎر، ﻤﻌﻴن، اﻝﺘﻲ ﺘﺠﻤﻊ ﻤﻌﺎ أﺴﺎسواﻝﻤﺴﻠﻤﺎت واﻝﺒدﻴﻬﻴﺎت اﻝﻘﺎﺌﻤﺔ ﻋﻠﻰ 
)اﻝﻜﺒﻴﺴﻲ( ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ" ﻜل ﺸﻲء ﻀﻤﻨﻲ أو ظﺎﻫري ﻬﺎﻋرﻓﻜﻤﺎ  6."ﻋﻠﻰ اﻝﺘﻘﻴﻴم واﻝﺠﻤﻊ ﺒﻴن اﻝﺨﺒرات واﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت
  7ﻴﺴﺘﺤﻀرﻩ اﻷﻓراد ﻷداء أﻋﻤﺎﻝﻬم ﺒﺈﺘﻘﺎن أو اﺘﺨﺎذ اﻝﻘرارات ﺼﺎﺌﺒﺔ".
 وﺘﻌﻠم اﻹدراك وﻗدرات واﻝﺨﺒرات واﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻷﻓﻜﺎر ﻤن ﻤرﻜب ﺘﻜوﻴن ﻫﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ أنإﺠﻤﺎﻻ ﻴﻤﻜن اﻝﻘول و  
  8.ﻤﺴﺘﻤرة ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻓﻲ وﺘطوﻴرﻫﺎ اﻜﺘﺴﺎﺒﻬﺎ ﻴﻤﻜن واﻝﺘﻲ اﻝﻤﺘراﻜﻤﺔ واﻝﺴﻠوﻜﻴﺔ اﻝﻌﻘﻠﻴﺔ اﻝﻤﻬﺎرات
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  ﻤﻔﻬوم اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ.II
ت ﻏﻴر اﻝﻤﻠﻤوﺴﺔ ﻓﻲ ﻤﻌظم اﻝﻤﻨظﻤﺎت، ﻓﻬﻲ ﺘﺸﻜل ﻤوﺠودا ﻫﺎﻤﺎ و ﺤﺎﺴﻤﺎ ﺘﻌد اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻴوم أﻜﺜر  اﻝﻤوﺠودا    
 ﻰرﻓﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺘوطن ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺘدﻋﻓﺎﻝﻤﻌ اﻝرﺌﻴس ﻝﻠﻤﻴزة اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، ﻻﻋﺘﺒﺎرﻫﺎ اﻝﻤﺼدرﻻ ﻴﻤﻜن اﻝﺘﻐﺎﻀﻲ ﻋﻨﻪ،
  (.ذﻝك ﻤن ﻤﺴﻤﻴﺎت إﻝﻰ،...و ﻤﺎ اﻝﻤﺎل اﻝﺒﺸري رأس اﻝﻤﺎل اﻝﻤﻌرﻓﻲ، رأس ،رأس ﻤﺎل اﻝﻔﻜري) رﻓﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔاﻝﻤﻌ
و ﻝﺘﻌرﻴف اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ  داﺨلﻤﻫﻨﺎك ﻋدة ﻜﺎن ، ﻓاﻻﺠﺘﻬﺎدﻜم ﻫﺎﺌل ﻤن  إﻝﻰ ﺨﻀﻊ ﻤﻔﻬوم اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ 
  ﻴﻠﻲ: ﻤﺎ و ﻤن ﻫذﻩ اﻝﻤداﺨل 1،ﻝﻪ ﺤﺠﺠﻪ و ﺒراﻫﻴﻨﻪ ﻜل ﻤدﺨل
  اﻻﻗﺘﺼﺎدياﻝﻤدﺨل أوﻻ:
وأن اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻫﻲ اﻝﻘدرة ﻋﻠﻰ  اﻻﺴﺘﻔﺎدة ﻤﻨﻪ ﻴﻨطﻠق ﻤن ﻜون اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤوردا ﻤﺤدودا ﻤن ﻤوارد اﻝﻤﻨظﻤـﺔ ﻴﺘﻌـﻴن    
 2،اﻝﻔﻌﻠـﻲ اﺴﺘﺜﻤﺎرﻫﺎ ﻋﻨد ﺘﺘﺤﻘق وﻗﻴﻤـﺔ ﻤﻀﺎﻓﺔ اﻝﻤﺎل اﻝﻔﻜريﻝرأس  اﻝﻔﻌل ، وﻤن ﺜم ﻓﻬو ﻴﺠﻌل ﻤن اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤرادﻓـﺎ
اﻝذﻴن ﻴﺴﺘﺨدﻤون ﻋﻘوﻝﻬم  اﻷﻓرادﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ"ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن  (irizahG & dawA)ﻤن طرف و ﺘﻌرف وﻓق ﻫذا اﻝﻤﻨﻬﺞ 
أﻜﺜر ﻤن اﺴﺘﺨداﻤﻬم ﻷﻴدﻴﻬم ﻷﻨﻬم ﻴﻤﺘﻠﻜون ﺨﺒرات، ﻗﻴم، ﺜﻘﺎﻓﺔ، ﻗدرة ﻋﻠﻰ اﻹﺒﺘﻜﺎر و اﻹﺒداع ﻤن أﺠل إﻴﺠﺎد ﺤل 
"اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺎﻋﻠﻰ أﻨﻬ  ( trapnevaD& kasurP) ﻤن طرف اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ تﻋرﻓ و 3.ﻤﺘﺨﺼص و ﺨﻠق ﻗﻴﻤﺔ"
ﻗدرة اﻷﻓراد و اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﻋﻠﻰ اﻝﻔﻬم و  " ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ (reicuL.reilisroM)ﻋرﻓﻬﺎ و  4،رﺒﺢ" إﻝﻰاﻝﺘﻲ ﻴﻤﻜن ﺘﺤوﻴﻠﻬﺎ 
ذو اﻝﻘدرات  اﻷﻓرادﻘوم ﺒﺈدارﺘﻬﺎ اﻝﻤدﻴرون و و ﻫذﻩ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﺎدة ﻤﺎ ﻴ ﺌﺔ اﻝﻌﻤل،ﻓﻲ ﺒﻴ اﻝﺘﺼرف ﺒﺼورة ﻓﺎﻋﻠﺔ
اﻝﻤﺤﻴط و  زﻤﻼء اﻝﻌﻤل ﻓﻬم اﻝﻤﺴؤوﻝﻴن ﻋﻠﻰ ﻀﻤﺎن ﺒﻘﺎء اﻝﻤﻨظﻤﺔ و اﺴﺘﻤرار ﻫﺎ ﻓﻲ  ﺼﻨﺎع اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﺘﻤﻴزة،
اﻝﻤدﻴرﻴن و أﻓراد " اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﻌﻘﻠﻴﺔ ﻓﻲ ذﻫن أﻨﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻋرﻓتو ﻓﻲ ﻨﻔس اﻝﻤﻨﻬﺞ  5.اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻲ"
دﻗﻴﻘﺔ ﻋن ﻤﺤﻴط رؤﻴﺔ  ﺘﻬﻴﺄو ﺘوﻗﻌﺎت  اﺘﺠﺎﻫﺎت، ﺒﻤﺎ ﻴﺴﻬم ﻓﻲ ﺘﻜوﻴن آراء و رﻠﻴم و ﺘﻔﻜﻴدراك و ﺘﻌاﻝﻤﻨظﻤﺔ، ﻤن إ
اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﻔﻴدة اﻝﺘﻲ ﻴﻤﻜن ﺘوظﻴﻔﻬﺎ و ﻓﻬﻲ  ،ﻝﺒﻘﺎﺌﻬﺎ و دﻴﻤوﻤﺘﻬﺎﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ اﻝﻤﻌزز اﻹ اﻻﺨﺘﻴﺎراﻝﻤﻨظﻤﺔ، و ﻨوع 
 6."اﺴﺘﺜﻤﺎرﻫﺎ ﺒﺸﻜل ﺼﺤﻴﺢ ﻝﺼﺎﻝﺢ اﻝﻤﻨظﻤﺔ
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 اﻝﻤﺘوﻓرة اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ اﻝﻌﻤل ﺨﺒرات ﺠﻤﻊ ﻋﻠﻰ ﻤﻌظﻤﻬﺎ ﻓﻲ ﺘرﻜز أﻨﻬﺎ و، ﺒﻴﻨﻬﺎ ﻓﻴﻤﺎ ﺘﺘﺸﺎﺒﻪ اﻝﺘﻌﺎرﻴف أﻏﻠب أن ﻨﻼﺤظ 
 اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻝﺠﻤﻴﻊ إﺘﺎﺤﺘﻬﺎ ﺒﻐرض  ﻤﺎ إطﺎر ﻓﻲ ،ﻋﻘوﻝﻬم ﻓﻲ اﻝﻜﺎﻤﻨﺔ اﻝﻤوظﻔﻴن ﺨﺒرات  ﻤﻌرﻓﺔ ﻜذﻝك و اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻲ
 و اﻝﻤﺎدﻴﺔ اﻝﻌواﺌد ﻤن ﻗدر أﻜﺒر ﺘﺤﺼﻴل و اﺴﺘﺜﻤﺎر أﻓﻀل اﺴﺘﺜﻤﺎرﻫﺎ و ﺨﺎرﺠﻬﺎ ﻤن واﻝﻤﺴﺘﻔﻴدﻴن ﺔ،اﻝﻤﻨظﻤ ﻓﻲ
 . ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ اﻝﻤﻌﻨوﻴﺔ
و اﻹدارة اﺴﺘﺨدام ﻤﺼطﻠﺤﺎت أﺨرى ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ  اﻻﻗﺘﺼﺎدﻨﺠد ﻓﻲ أدﺒﻴﺎت  ﻫذﻩ اﻝﺘﻌﺎرﻴف إﻝﻰﻀﺎﻓﺔ ﺒﺎﻹ   
"ﻤﺠﻤوع اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن اﻝذﻴن ﻴﻤﺜﻠون اﻝﻨﺠوم اﻝﻼﻤﻌﺔ و اﻝﻌﻘول  ﻋﻠﻰ أﻨﻪ )ylleK( ﻪو اﻝذي ﻴﻌرﻓ اﻝﻤﺎل اﻝﻔﻜري، رأسﻤﻨﻬﺎ 
 ﺒﻬﺎ ﻴﺘﻤﺘﻊ ﻤﺘﻤﻴزة دراتﻗ  ﻋﻠﻰ أﻨﻪ" ﻤﺠﻤوع  (dnuoYt lla &)ﻪو ﻴﻌرﻓ 1.اﻝﻤدﺒرة، اﻝذﻴن ﻴﺼﻌب إﻴﺠﺎد ﺒدﻴل ﻋﻨﻬم"
 ﻤن ﻤﻨظﻤﺎتاﻝ ﺘﻤﻜن ﺒﺤﻴث ﻓﻜرﻴﺎ ﻤﺘﻤﻴزة إﺴﻬﺎﻤﺎت ﺘﻘدﻴم ﻤن ﺘﻤﻜﻨﻬمو اﻝﺘﻲ   ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻷﻓراد ﻤن ﻤﺤدود ﻋدد
 ﻤـوع اﻝﻤﻬـﺎرات واﻝﺨﺒرات واﻝﻤﻌﺎرفﻤﺠﻓﻬو  2.اﻝﻤﻤﺎﺜﻠﺔ ﻤﻨظﻤﺎتﺒﺎﻝ ﻤﻘﺎرﻨﺔ ﻋﺎﻝﻴﺔ ﻤﺴﺘوﻴﺎت وﺘﺤﻘﻴق إﻨﺘﺎﺠﻬﺎ زﻴﺎدة
اﻝﻘدرات  ﺘﺤوﻴﻠﻬﺎ إﻝﻰ أرﺒﺎح واﻝﺘﻲ ﻤﺼدرﻫﺎ ﻴﻌﺒر ﻋن ﺘﻠك اﻝﻤﻌـﺎرف اﻝـﺘﻲ ﻴﻤﻜـن اﻝﻤﺘراﻜﻤﺔ ﻓﻲ اﻝﻌﻨﺼر اﻝﺒﺸري،
ﺌن و ﺒﺎ، اﻝﻌﻼﻗﺎت ﻤﻊ اﻝز اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎﺘاﻝﺨﺒرة،  طﺒﻴﻘﺎتﺘ إذن ﻓﻴﻤﺜل ،اﻝذﻫﻨﻴﺔ واﻝﻔﻜرﻴﺔ ﻝﻠﻤورد اﻝﺒﺸري
  3".و اﻝﺘﻲ ﺘﻤﻨﺢ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤﻴزة ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻝﻤﻬﺎرات
  4 اﻝﻔﻜري ﻴﺠب ﺘﺤدﻴد ﺨﺼﺎﺌﺼﻪ و اﻝﺘﻲ ﺘﺘﻤﺜل ﻓﻲ:و ﻝﺘﺤدﻴد أﻜﺜر ﻤﻔﻬوم اﻝرأس اﻝﻤﺎل    
ﻝﻴس ﻝﻪ وﺠود ﻤﺎدي، و ﻫذا ﻤﺎ ﻴﻌد ﻤن أﺒرز ﺨﺼﺎﺌﺼﻪ و ﻤﻤﻴزاﺘﻪ، ﻓﻬو ﻏﻴر ﻤﻠﻤوس و ﻫذا ﻤﺎ ﻴﺼﻌب -1
  ﻤﺤﺎوﻻت ﺘﻌرﻴﻔﻪ و ﺘﺤدﻴدﻩ و ﻗﻴﺎﺴﻪ و ﺘﺴﻴﻴرﻩ.
و ﻋﻠﻰ اﻝرﻏم ﻴﺘﺄﻝف رأس اﻝﻤﺎل اﻝﻔﻜري ﻤن ﻋدة ﻤﻜوﻨﺎت ﻴﻤﻜن اﻋﺘﺒﺎر ﻜل واﺤد ﻤﻨﻬﺎ رأس ﻤﺎل ﻓﻲ ﺤد ذاﺘﻪ. -2
ﻤن أن اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن ﻝم ﻴﺘﻔﻘوا ﻋﻠﻰ ﻫذﻩ اﻝﻤﻜوﻨﺎت، إﻻ أن اﻝﻜﺜﻴر ﻤﻨﻬم ﺤدد اﻝﻤﻜوﻨﺎت اﻵﺘﻴﺔ:رأس اﻝﻤﺎل اﻝﺒﺸري،رأس 
  .)اﻝزﺒوﻨﻲ(، رأس اﻝﻤﺎل اﻝﻌﻼﺌﻘﻲ)اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ(اﻝﻤﺎل اﻝﻬﻴﻜﻠﻲ
ﺸﻜل ﻤﻨﻔﺼل ﺘﻌﻤل ﻜﺎﻓﺔ اﻝﻤﺎل اﻝﻔﻜري ﺒﺸﻜل ﻤﺘﻀﺎﻓر و ﻤﺘﻤﺎزج ﻹﻨﺘﺎج اﻝﻘﻴﻤﺔ اﻝﻨﻬﺎﺌﻴﺔ، و ﻝﻴس ﻤﻜون ﻴﻌﻤل ﺒ-3
  ﻋن ﺒﻘﻴﺔ اﻝﻤﻜوﻨﺎت.
دﻗﻴق و أﻜﻴد ﻝﻠﻤزاﻴﺎ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ اﻝﻤﺴﺘﻘﺒﻠﻴﺔ اﻝﻤﺘوﻝدة ﻋن رأس اﻝﻤﺎل اﻝﻔﻜري، و ﻝذﻝك ﺘﺒﻘﻰ ﺘﻘﻴﻴم  إﺠراءﻴﻤﻜن  ﻻ-4
  ﻤﺴﺄﻝﺔ ﺘﻘﻴﻴﻤﻪ ﺒﺸﻜل دﻗﻴق ﻤﺴﺄﻝﺔ ﻨﺴﺒﻴﺔ و ﻏﻴر ﻤﺘﻔق ﻋﻠﻬﺎ.
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رأس اﻝﻤﺎل اﻝﻌﻼﺌﻘﻲ، ﻝﻜن  ﻻ ﺘﻤﺘﻠك اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻜﺎﻓﺔ أﺸﻜﺎل رأس اﻝﻤﺎل اﻝﻔﻜري، ﻤﺜل رأس اﻝﻤﺎل اﻝﺒﺸري و-5
  ﻴﻤﻜﻨﻬﺎ ﺘﻘﺎﺴم ﻫذﻴن اﻝﻨوﻋﻴن ﻤﻊ اﻝﻌﻤﺎل و اﻝﻤوردﻴن و اﻝزﺒﺎﺌن.
ﺼﻌوﺒﺔ ﺘﺒﺎدل ﺒﻌض أﺸﻜﺎل رأس اﻝﻤﺎل اﻝﻔﻜري، ﻓرﻏم أن اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺘﻤﺘﻠك رأس اﻝﻤﺎل اﻝﻬﻴﻜﻠﻲ و ﺘﺘﺤﻜم ﻓﻴﻪ، إﻻ -6
  أﻨﻪ ﻴﺘﻌذر ﻋﻠﻴﻬﺎ ﺘﺒﺎدﻝﻪ ﻨظرا ﻝﻌدم وﺠود أﺴواق ﺨﺎﺼﺔ ﻝﻬذا اﻝﻐرض.
اﻝﻤﺎل اﻝﻔﻜري أن ﻴظﻬر ﻓﻲ ﺼورة ﻤﺤددة و ﻤﺒﻠورة، ﻤﺜل ﺒراءات اﻻﺨﺘراع، ﻜﻤﺎ ﻴﻤﻜن أن ﻴﺄﺨذ ﻴﻤﻜن ﻝرأس -7
  ﺸﻜﻼ ﻤرﻨﺎ و ﻏﻴر ﻤﺤدد، ﻤﺜﻠﻤﺎ ﻫو اﻝﺤﺎل ﻓﻲ اﻝﻤﻬﺎرات و اﻝﻘدرات اﻝﺒﺸرﻴﺔ.
ﻴﻤﻜن ﻝرأس اﻝﻤﺎل اﻝﻔﻜري أن ﻴؤدي دورا ﻤزدوﺠﺎ، ﺒﺄن ﻴﺸﻜل ﻓﻲ اﻝوﻗت ﻨﻔﺴﻪ ﻤدﺨﻼت ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺨﻠق اﻝﻘﻴﻤﺔ و -8
أي أﻨﻪ ﻗد ﻴﻜون ﻫو اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺤول إﻝﻰ ﻗﻴﻤﺔ، ﻜﻤﺎ ﻗد ﻴﻜون ﻫو ﻓﻲ ﺤد ذاﺘﻪ أﺤد ﻤﺨرﺠﺎت ﻤﺨرﺠﺎﺘﻬﺎ، 
  ﺘﺤوﻻت اﻝﻤﻌرﻓﺔ.
أن رأس اﻝﻤﺎل اﻝﻔﻜري ﻫو ﻤﺠﻤوع رأس اﻝﻤﺎل اﻝﺒﺸري و رأس اﻝﻤﺎل   )wonilG & enahScM(أوﻀﺢ  و   
  ﻴوﻀﺤﻪ اﻝﺸﻜل اﻝﻤواﻝﻲ:س اﻝﻤﺎل اﻝزﺒون ﻜﻤﺎ اﻝﻬﻴﻜﻠﻲ و رأ







  7#]: /)573)دا
)U  إ7ادا2ر:  




و ﻫﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﺤﻔوظﺔ ﻓﻲ ذﻫن اﻝﻌﺎﻤل اﻝﻔرد و اﻝﺘﻲ ﻻ ﺘﻤﻠﻜﻬﺎ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺒل ﻫﻲ ﻤرﺘﺒطﺔ  س اﻝﻤﺎل اﻝﺒﺸري:رأ •
ﻓﻬو ﺒذﻝك اﻝﻤﻬﺎرات اﻝﺘﻲ ﻴﻤﺘﻠﻜﻬﺎ اﻝﻌﺎﻤﻠون و ﻴﺄﺨذوﻨﻬﺎ أﻴﻨﻤﺎ ﻴذﻫﺒون، أي أﻨﻪ اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﺨﺒرة و  1،ﺒﺎﻝﻔرد ﺸﺨﺼﻴﺎ
                                                           
 ا\Mي ا)ل رأس 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ﻝﻜن  1،اﻝﺘﻲ ﻻ ﻴﻤﻜن اﻤﺘﻼﻜﻬﺎ ﻤن ﻗﺒل اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻬﻲ ﻤوﺠودة ﻓﻲ ﻋﻘول اﻷﻓراد)ﻤﻌرﻓﺔ ﻀﻤﻨﻴﺔ( اﻹﺒداعاﻝﻤﻬﺎرة و 
  2 ﻴﻤﻜن ﺘﻨﻤﻴﺘﻬﺎ ﻤن ﺨﻼل اﻝﻌﺼف اﻝذﻫﻨﻲ، إﻋﺎدة ﻫﻨدﺴﺔ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت و ﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﻬﺎرات اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ.
: ﻴﺘﻤﺜل ﻓﻲ ﻗدرة اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻋﻠﻰ ﻨﻘل و ﻨﺸر و ﺘوظﻴف اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﻤﻬﺎرة و ﺘﻨظﻴﻤﻲ)اﻝﻬﻴﻜﻠﻲ(س اﻝﻤﺎل اﻝرأ •
ﻨﺘﺎﺠﻬﺎ و اﻝﺘﻲ ﺒﺤﺎﺠﺔ إﻝﻴﻬﺎ و ﻫذا اﻝﻨﻘل أو أي إﻝﻰ ﻤواﻗﻊ إ اﻝواﻗﻊ اﻝﻔﻌﻠﻲ، إﻝﻰاﻝﺨﺒرة اﻝﻤﺘوﻓرة ﻋﻨد أﻓراد اﻝﻤﻨظﻤﺔ 
ﻝدﻴﻪ اﻝﻜﻔﺎءة  اﻝﺘوظﻴف و اﻝﻨﺸر ﻴﺘم ﻤن ﺨﻼل وﺠود ﻫﻴﻜل ﺘﻨظﻴﻤﻲ ﻤﻼﺌم و واﻀﺢ اﻝﺼﻼﺤﻴﺎت و اﻝﻤﺴؤوﻝﻴﺎت و
أﻨظﻤﺔ  اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻹدارﻴﺔ،ﻤن  س اﻝﻤﺎل اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲرأ و ﻴﺘﻜون 3اﻝﻤﻨظﻤﺔ، ﻓﻲ اﻝﻤﻬﺎرة و ﻓﻲ ﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ
ﺘظﻬر ﻓﻲ  اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت، اﻝﻬﻴﻜل اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ، اﻝﻤﻠﻜﻴﺔ اﻝﻔﻜرﻴﺔ...و أي أﺼول ﻏﻴر ﻤﻠﻤوﺴﺔ ﺘﻤﺘﻠﻜﻬﺎ اﻝﻤﻨظﻤﺔ و ﻝﻜﻨﻬﺎ ﻻ
  4.ﻤﻴزاﻨﻴﺘﻬﺎ اﻝﻌﺎﻤﺔ
 اﻝﻤﺘﻤﻴزة ﻋﻼﻗﺘﻬﺎ ﻗﻴﻤﺔ ﻴﻤﺜل ﻷﻨﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻗﺒل ﻤن اﻤﺘﻼﻜﻪ ﻴﻤﻜن ﻻو ﻫو رأس اﻝﻤﺎل اﻝذي  :س ﻤﺎل اﻝزﺒونرأ •
 ﻜﺴب ﺨﻼل ﻤن اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻗﻴﻤﺔ ﺘﻌظﻴم ﻓﻬو ﻝذا اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻝﻬم ﺘﻘدم اﻝﺘﻲ واﻷﻓراد اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﻤﻊ واﻝﻤﺴﺘﻤرة
ﺘﻤد ﻋﻠﻴﻬم و اﻝراﻀﻴن، و اﻝﻤوردﻴن اﻝﻤﻌﻴﻤﺜل اﻝﻘﻴﻤﺔ اﻝﻤﺸﺘﻘﺔ ﻤن اﻝزﺒﺎﺌن  ﻓﻬو 5،ﺎﻝﻬ وﻻﺌﻬم وﺘﻌﻤﻴق اﻝزﺒﺎﺌن رﻀﺎ
 6.ﺨرى اﻝﺘﻲ ﺘﻘدم ﻗﻴﻤﺔ ﻤﻀﺎﻓﺔ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔاﻝﻤﺼﺎدر اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ اﻷ
  7:ﻨﻪأ ﻋﻠﻰ اﻝﻔﻜري اﻝﻤﺎل رأس إﻝﻰ اﻝﻨظر ﻴﻤﻜن أﻨﻪ )yabaraK( ﻴرىو إﺠﻤﺎﻻ 
  .اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺼﻨﺎﻋﺔ وﻜذﻝك اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ •
  .اﻝﺤﺎﻻت أﺼﻌب ﻓﻲ اﻝﻤﻬﺎرات ﺘطﺒﻴق ﻋﻠﻰ اﻝﻘدرة •
  .واﻝﺨﺒرة اﻝﺘدرﻴب ﺨﻼل ﻤن اﻝﻤﻜﺘﺴﺒﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ •
  .واﻝﺘﺄﺜﻴرات اﻝﺤﺎﻻت ﻝﻔﻬم اﻝﻤﺴﺘﺨدم اﻝﻨظﺎم •
  .اﻷﻋﻤﺎل إدارة ﻜﻴﻔﻴﺔ ﻓﻲ ﻤﺘﻤﺜﻠﺔاﻝ اﻝﻤﻌرﻓﺔ •
    .اﻝﻤﺂزق ﻝﺘﺠﻨب اﻝﻤﺴﺘﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ •
  ﻋﻠﻴﻬﺎ. اﻝﺤﺼول وﻜﻴﻔﻴﺔ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت إﻴﺠﺎد ﻜﻴﻔﻴﺔ ﻓﻲ ﻤﺘﻤﺜﻠﺔاﻝ اﻝﻤﻌرﻓﺔ •
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اﻝﻤﺎل اﻝﻔﻜري ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤن ﻨﺘﺎج ﻋﻤﻠﻴﺎت ﻤﺘﺘﺎﺒﻌﺔ و ﻤﻌﻘدة ﺘﺤﺘﺎج إﻝﻰ  رأسﻴﺘﻜون ﺨﻼﺼﺔ ﻝﻤﺎ ﺴﺒق    
اﺴﺘﺜﻤﺎرات و ﻓﺘرات زﻤﻨﻴﺔ طوﻴﻠﺔ ﻝﺘﻜوﻴﻨﻪ، ﻓﺈذا ﻜﺎﻨت اﻝﻤﻬﺎرات اﻝﻔﻜرﻴﺔ ﻴﻤﻜن اﺴﺘﻘطﺎﺒﻬﺎ ﺒﺸﻜل ﻤﺒﺎﺸر ﻤن ﺴوق 
ﻓﺈن اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺘﺤﺘﺎج أن ﺘﺠﻌل ﻤن ﻫذﻩ اﻝﻤﻌﺎرف ﻤدﺨﻼت ﺘﺠري ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻋﻤﻠﻴﺎت  ،اﻝﻌﻤل أو اﻝﻤﺤﻴط اﻝﺨﺎرﺠﻲ
ﺘﺤوﻴل ﻝﻜﻲ ﺘﺼﺒﺢ ﻤﻌﺎرف ﻓردﻴﺔ و ﻤﻨظﻤﻴﺔ ﺘﺴﺘﻨد ﻋﻠﻴﻬﺎ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻲ ﺨﻠق اﻝﺘراﻜم اﻝﻤﻌرﻓﻲ ﻜﻘدرات أﺴﺎﺴﻴﺔ ذات 
و اﻝﺸﻜل اﻝﻤواﻝﻲ ﻴوﻀﺢ  .1ﻝﺘﻜوﻴن اﻝﺠﺎﻨب اﻝﻤﻬم ﻤن رأس اﻝﻤﺎل و ﻫو رأس اﻝﻤﺎل ﻏﻴر اﻝﻤﻠﻤوس ،أﻫﻤﻴﺔ ﻜﺒﻴرة
  ﻤﺎل اﻝﻔﻜري ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ: رأسﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘﻜوﻴن 





     ﻤدﺨﻼت                            ﻤﺨرﺠﺎت                      ﻝﻘﻴﻤﺔا                    
                        
  تدﺨﻼﻤ                                                                                
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  2:ﻓﻲ اﻝﻔﻜري اﻝﻤﺎل اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ ﻝرأس ﺘﺘﻤﺜل اﻷﺒﻌﺎدﻜﻤﺎ 
 ﺒﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻝﺠذﺒﻬﺎ اﻝﻤﻼﺌم اﻝﺠو وﺘوﻓﻴر اﻝﻤﻬﺎرات ﻋن اﻝﺒﺤث ﻋﻠﻰ اﻝﺒﻌد ﻫذا ﻴرﻜز :اﻝﻔﻜري اﻝﻤﺎل رأس اﺴﺘﻘطﺎب 
 واﻻﺴﺘﻘطﺎب. اﻝﺠذب ﻤﻬﻤﺔ ﻴﺴﻬل ﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻨظﺎم ﻋﻠﻰ
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 ﺨﻠق ﻤﻊ ﻤﻌﺎرﻀﺘﻬﺎ وﺘﻘﻠﻴل اﻝﺒﺸرﻴﺔ اﻝﻜﻔﺎءات ﻗدرات ﺘﻌزﻴز ﻋﻠﻰ اﻝﺒﻌد ﻫذا ﻴﺸﺘﻤل :اﻝﻔﻜري اﻝﻤﺎل رأس ﺼﻨﺎﻋﺔ 
وﺒراﻤﺞ  اﻝﺘدرﻴﺒﻴﺔ واﻝدورات اﻝﺒراﻤﺞ اﻹﺠراءات ﻤﺜل ﻤن ﻋدد إﺘﺒﺎع ﺨﻼل ﻤن ﺒﻴﻨﻬﺎ اﻝﻀروري اﻝﻔﻜري اﻻﻨﺴﺠﺎم
 ﺒﻤﺜﺎﺒﺔ ﻴﻜون ﺒﺎﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺨﺎص ﻤﻌرﻓﻲ ﻨﺴﻴﺞ ﺨﻠق ﻋﻠﻰ ﺒﻤﺎ ﻴﺴﺎﻋد اﻝﺘﻨظﻴم أﻓراد ﺒﻴن اﻻﺠﺘﻤﺎﻋﻴﺔ اﻝﻌﻼﻗﺎت ﺘﻨﻤﻴﺔ
 ﻏﻴرﻫﺎ. دون ﻝﻬﺎ ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻤﻴزة
 واﻝﺘﻐﻴرات ﻴﺘﻤﺎﺸﻰ ﺒﻤﺎ اﻝﺘﻨﻔﻴذ ﻤوﻀﻊ ووﻀﻌﻬﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﻨﺸﻴط طرﻴق ﻋن وﻴﻜون :اﻝﻔﻜري اﻝﻤﺎل رأس ﺘﻨﺸﻴط 
 إﺒداﻋﻴﺔ،ﺎر أﻓﻜ ﻝﺨﻠق اﻝذﻫﻨﻲ اﻝﻌﺼف آﻝﻴﺎت اﺴﺘﺨدام،ﻨﺠد اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﻨﺸﻴط أﺴﺎﻝﻴب أﺒرز وﻤن ﺒﺎﻝﻤﻨظﻤﺔ، اﻝﻤﺤﻴطﺔ
 ﻋﻠﻰ اﻝﻘﺎﺌم اﻝﻤﻌرﻓﻲ اﻝﺘﻨﺎﻏم ﻝﺘﺤﻘﻴق ﻤﻀﺎﻋﻔﺔ ﺠﻬود ﺒذل اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن، راءﺒﺂ واﻻﻫﺘﻤﺎم اﻝﺤﻤﺎﺴﻴﺔ اﻝﺠﻤﺎﻋﺎت ﺘﺸﺠﻴﻊ
 .ﻝﻺﺒداع اﻝﻤﻘﻴدة اﻝﻘواﻨﻴن ﻤن واﻝﺘﺨﻠص اﻝﺘﺸﺎرﻜﻴﺔ
 .واﻝﻤﻌﻨوي اﻝﻤﺎدي اﻝﺘﺤﻔﻴز اﻝﻤﺴﺘﻤر، واﻝﺘطوﻴر اﻝﺘدرﻴب ﻓﻲ ﺒﺎﻻﺴﺘﺜﻤﺎر  :اﻝﻔﻜري اﻝﻤﺎل سرأ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺤﺎﻓظﺔ 
 وﻤﻨﺢ اﻝزﺒون ﺨدﻤﺔ ﻝﺘﻘدﻴم ﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻨظﺎم ﺘﻔﻌﻴل اﻝزﺒﺎﺌن، ﻤﺘطﻠﺒﺎت ﺒﺘوﺜﻴق اﻝﺒﻌد ﻫذا وﻴﻬﺘم :ﺒﺎﻝزﺒﺎﺌن اﻻﻫﺘﻤﺎم  
  .اﻝﻘدﻤﺎء ﺒﺎﻝزﺒﺎﺌن ﻝﻼﺤﺘﻔﺎظ واﻝﺴﻌﻲ ﻝﻪ، إﻀﺎﻓﻴﺔﻤزاﻴﺎ 
 اﻝﻤدﺨل اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎﺘﻲﺜﺎﻨﻴﺎ:
ﺒﻌض ﻴؤﻜد ﻓ 1.ﻗدرة ﻋﻠـﻰ اﻝﺘﻌﺎﻤـل ﻤـﻊ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت وﺘوظﻴﻔﻬﺎ ﻝﺘﺤﻘﻴق ﻫدف ﻤوﺼـوف اﻝذي ﻴرى ﻓﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ   
ﻝذا  2،اﻝﻘدرات اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت، ﻋﻠﻰ أن اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻨﺘﺎج ﻝﻌﻨﺎﺼر ﻤﺘﻌددة ﺘﻤﺜﻠت ﻓﻲ اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت، ﻓﻲ ﺤﻘل اﻝﻤﻌرﻓﺔاﻝﺒﺎﺤﺜﻴن 
  . ﺒﻬذﻴن اﻝﻤﻔﻬوﻤﻴن ﻻرﺘﺒﺎط اﻝﻤﻌرﻓﺔذﻝك ، اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻴن اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت،اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت و اﻝﻤﻌرﻓﺔ  ﻴﺠب ﻓﻬم
 ﺘﺒدأ ﻤﺘﻜﺎﻤﻠﺔ ﺴﻠﺴﻠﺔ ﻀﻤن اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ اﻝﻌﻨﺎﺼر أﺤد ﺘﺸﻜل اﻝﻤﻌرﻓﺔ أن( nosredneH & sirraH) ﻴﺸﻴر   
ﻻ ﻝﻼﺒﺘﻜﺎر، ﻓﻌﺎ أﺴﺎًﺴﺎ ﺘﻌد ﺤﻜﻤﺔ واﻷﺨﻴرة إﻝﻰ ﻤﻌرﻓﺔ ﺜم إﻝﻰ ﻤﻌﻠوﻤﺎت ﺜم إﻝﻰ ﺒﻴﺎﻨﺎت ﺜم إﻝﻰ ﺒﺎﻹﺸﺎرات وﺘﺘدرج
 ﺒﻴن اﻝﺘﻤﻴز ﻤن ﻻﺒد ﻫﻨﺎ وﻤن 3،واﻹﺒداع اﻝﺤﻜﻤﺔ ﺠوﻫر ﻫﻲ واﻝﻜﺎﻓﻴﺔ واﻝﺴﻠﻴﻤﺔ اﻝﻔﺎﻋﻠﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ أن وﻴﺘﻀﺢ
   .اﻝﺤﻜﻤﺔاﻝﻘدرات،  ،اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت، اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت، اﻝﻤﺼطﻠﺤﺎت
 ﻴﺴﺘﻔﺎد ﻻ ﻗد واﻝﺘﻲ واﺤد، ﺒﻤوﻀوع اﻝﻤرﺘﺒطﺔ وﻏﻴر اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻏﻴر اﻝرﻤوز واﻷرﻗﺎم، ،راتاﻝﻌﺒﺎ ﻋن ﻋﺒﺎرة:اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت 
 وﻨظﻤت وﺒوﺒت ﺼﻨﻔت ﻤﺎ إذا واﻝﺘﻲ واﻝﺸرح اﻝﺘﺤﻠﻴل ﻋﻤﻠﻴﺎت ﺨﻼل ﻤن ﺘطوﻴرﻫﺎ ﺒﻌد إﻻ اﻝﺤﺎﻝﻲ ﺸﻜﻠﻬﺎ ﻓﻲ ﻤﻨﻬﺎ
  4.ﻝﻠﻤﺘﻠﻘﻲ ﻤﻔﻬوم و واﻀﺢ إطﺎر ﻓﻲ وﻀﻌﻬﺎ و ﻤﻌﻠوﻤﺎت، إﻝﻰ ﺘﺘﺤول ﻓﺈﻨﻬﺎ
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 ﺨﺎص ﻤﻌﻨﻰ ﺘﻌطﻰ ﺒﺤﻴث ﻤﻨﺎﺴﺒﺔ، ﺘوﻝﻴﻔﻴﺔ ﺒطرﻴﻘﺔ واﻝﻤﻨﺴﻘﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت ﻤن ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻫﻲ :اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت 
. 1واﻜﺘﺸﺎﻓﻬﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ إﻝﻰ اﻝوﺼول ﻓﻲ ﻤﻨﻬﺎ اﻻﺴﺘﻔﺎدة ﻤن اﻝﻔرد ﺘﻤﻜن واﻝﻤﻔﺎﻫﻴم، اﻷﻓﻜﺎر ﻤن ﻤﺘﺠﺎﻨﺴﺔ وﺘرﻜﻴﺒﺔ
 ﺒﻴﺎﻨﺎت ﻫﻲ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﺒﻤﻌﻨﻰﻓﻬﻲ ﺤﻘﺎﺌق و أراء ﺘﻨﺸب ﻋن أﻨﺸطﺔ اﻝﻔرد ﺒوﺼﻔﻪ ﻤﻨﺘﺠﺎ أو ﻤﺴﺘﻔﻴدا ﻤﻨﻬﺎ، 
 أﺸﻜﺎل ﻓﻲ ﺘﻘدﻴﻤﻬﺎ وﻴﻤﻜن ﻗرار، ﻻﺘﺨﺎذ اﺴﺘﺨداﻤﻬﺎ ﻹﻤﻜﺎﻨﻴﺔ وذﻝك وﻤﺤدد واﻀﺢ ﻤﺤﺘوى إطﺎر ﻓﻲ ﺘوﻀﻊ
 اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ اﻝﻤﺨرﺠﺎت ﻫﻲ ﻓﺎﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت إذن آﺨر، طرف ﻤﻊ ﻤﺤﺎدﺜﺔ أو ﺼورة، اﻝﻜﺘﺎﺒﻲ، اﻝﺸﻜل وﻤﻨﻬﺎ ﻤﺘﻌددة
  .ﻝﻠﺒﻴﺎﻨﺎت
  2ﻫﻲ اﻝﺼﻠﺔ ﺒﻴن اﻝﻤﻐزى اﻝﻤوﺠود ﻓﻲ ﻋﻘول اﻷﻓراد و ﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻓﻲ اﻷﻨﺸطﺔ. اﻝﻤﻌرﻓﺔ: 
ﺘﺼﺒﺢ  اﻷﺨﻴرة، وﻫذﻩ ﻤﻌﻠوﻤﺎت إﻝﻰﺘﺘرﺠم  اﻝﺘﻲ ﻝﻠﺒﻴﺎﻨﺎت اﻝﺠﻴد واﻝﺘﺤﻠﻴل اﻝﻔﻬم ﻋن اﻝﻨﺎﺘﺠﺔ اﻝﻤﺤﺼﻠﺔ وﻫﻲ: اﻝﻘدرة 
 واﻝﻜﻔﺎءات تااﻝﻘدر  دااﻷﻓر  ﻝدى ﻴﺘواﻓر ﻝم إذ 3.اﻝﺨﺒرة ﺘﺘﻜون و ﺘﻜﺘﺴبد اﻝﺘطﺒﻴق اﻝﺠﻴد ﻝﻬﺎ، و ﻤن ﺜم ﻌﻤﻌرﻓﺔ ﺒ
   4.ﻤﻔﻘودة ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ اﻝﻤﺤﺎور أﺤد ﺒﺄن اﻝﻘول ﻴﻤﻜن اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻤﻊ ﻝﻠﺘﻌﺎﻤل اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ
. إدراﻜﻬﺎ وﻴﻤﻜن ﻓﻴﻬﺎ ﻤرﻏوﺒﺎ ﻴﻜون أن ﻴﻤﻜن اﻝﺘﻲ اﻝﺠدﻴدة اﻝﺘوﺠﻬﺎت ﻗﺒول ﻋﻠﻰ اﻝﺤﻜﻤﺔ اﻝﻘدرة ﺘﺸﻤل: اﻝﺤﻜﻤﺔ 
 ﻴﻤﺎرﺴﻬﺎ اﻝﺘﻲ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت ﻝﻤواﺠﻬﺔ أﻋﻘد ﺤﻜﻤﻴﺔ، ﻗرارات إﻝﻰ ﻝﻠوﺼول ﻤﺒﺎدئ ﻓﻲ ﻋﻨﻬﺎ اﻝﻤﻌﺒر ﺘﺴﺘﺨدم اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻬﻲ
 ﺘؤدي اﻝﺘﻲ اﻝﻔرص واﻗﺘﻨﺎص اﻝﻘﻴود ﻤﻌرﻓﻴﺔ وﻜﺴر آﻓﺎق ﻓﺘﺢ أﺠل ﻤن ﺤﻜﻤﺔ إﻝﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻝﺘﻘطﻴر اﻝﺒﺸري، اﻝﻌﻘل
  5.ﻤﻤﻜن وﻗت وأﻗل اﻝﺘﻜﺎﻝﻴف ﺒﺄﻗل اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ أﻓﻀل إﻝﻰ ﻝﻠﻤوارد، وﺼوﻻ اﻷﻤﺜل ﺒﺎﻻﺴﺘﻐﻼل اﻹﺒداﻋﺎت أﻓﻀل إﻝﻰ
ﻫﻲ ﻤﻌﻠوﻤﺎت و ﻻ ﺒﻴﺎﻨﺎت، و إﻨﻤﺎ ﻫﻲ ﻗدرة اﻝﻔرد ﻋﻠﻰ اﻜﺘﺴﺎب ﻫذﻩ  اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻻﻤﻤﺎ ﺴﺒق ﻴﻤﻜن اﻝﻘول أن 
إذن 6،اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻤﻊ اﻝوﻗت و اﻝﺘﻲ ﺘﺴﻤﺢ  ﻝﻪ)أي اﻝﻘدرة( ﻋﻨد رﺒط اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻤﻊ ﺒﻌﻀﻬﺎ اﻝﺒﻌض ﺒﺈﻋطﺎﺌﻬﺎ ﻤﻌﻨﻰ
ﺘﺴﻤو ﻓوق اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﺒﺎﺸﺘﻤﺎﻝﻬﺎ، ﺒﺠﺎﻨب اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت  ﻋﻠﻰ اﻝﺨﺒرات و اﻝﻘدرة ﻋﻠﻰ اﻻﺴﺘﻨﺘﺎج و اﺴﺘﺨﻼص  ﻓﻬﻲ
  اﻝﺸﻜل اﻝﺘﺎﻝﻲ ﺘطور اﻝﻤﻌرﻓﺔ. وﻴﻤﺜل 7.اﻝﺤﻜﻤﺔ ﻤن اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت ﻋﺒر اﻝﻤﻌﺎﻝﺠﺔ اﻝذﻜﻴﺔ
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   إ7اد ا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2ر:
 evititepmoC gniniatsuS ni tnemeganaM egdelwonk dna egdelwonk fo eloR ehT :lla & R. ramO : ecruoS
  3299,1102 ,rebotcO 7 ,32°N ,5 loV tnemeganaM ssenisuB fo lanruoJ nacirfA ,snoitazinagrO nihtiw egatnavdA
ﻓﺒذﻝك ﻓﺎﻝﺒﻴﺎﻨﺎت ﺘﻤﺜل اﻝﻤﺎدة اﻷوﻝﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺘﺨﻠص ﻤﻨﻬﺎ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت و ﻫﻲ ﻋﺒﺎرة ﻋن أرﻗﺎم ﺤروف و رﻤوز،أﻤﺎ 
اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻓﻬﻲ ﻨﺘﺎج ﻤﻌﺎﻝﺠﺔ اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت ﺘﺤﻠﻴﻠﻴﺎ،ﺠﻤﻌت ﻤﻊ ﺒﻌض ﻝﺘﺼﺒﺢ ﻤﻬﻤﺔ ﻴﻤﻜن اﻻﺴﺘﻔﺎدة ﻤﻨﻬﺎ، و اﻝﻤﻌرﻓﺔ 
ﻫﻲ إﻻ ﺘﺠﻤﻊ ﻝﻠﻤﻌﻠوﻤﺎت ذات ﻤﻌﻨﻰ ووﺼﻔﻬﺎ ﻓﻲ ﻨص ﻴﻤﻜﻨﻨﺎ ﻤن ﻗراءﺘﻪ و ﻓﻬﻤﻪ ﻝﻠوﺼول إﻝﻰ  ﺴﻴط ﻤﺎﺒوﺼف ﺒ
ﻴﻤﻜن ﺘوﻀﻴﺢ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘﺤول و  1.ﺒﺎﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤن ﺠﻬﺔ أﺨرى ﺠﻬﺔ وﻓﺎﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻤرﺘﺒطﺔ ﺒﺎﻝﺒﻴﺎﻨﺎت ﻤن  ﻨﺘﺎﺌﺞ.
  : اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت إﻝﻰ ﻤﻌرﻓﺔ ﻤن ﺨﻼل اﻝﺸﻜل اﻝﺘﺎﻝﻲ
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  2و ﻴﻤﻜن اﻝﻘول أن اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﺘﺘﺤول إﻝﻰ ﻤﻌرﻓﺔ ﻤن ﺨﻼل:
  ﻜﻴﻔﻴﺔ ﻤﻘﺎرﻨﺔ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﻤوﻗف ﻤﺎ ﻤﻊ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﻤواﻗف أﺨرى ﺤدﺜت.اﻝﻤﻘﺎرﻨﺔ: -1
  اﻝﻘرارات و ﺘﻨﻔﻴذﻫﺎ. اﻝﻌواﻗب: ﻫﻲ اﻷﻤور اﻝﺘﻲ ﺘﺘﻀﻤﻨﻬﺎ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻤن أﺠل اﺘﺨﺎذ-2
  اﻝﺘراﺒطﺎت: ﻜﻴﻔﻴﺔ ﺘراﺒط أﺠزاء اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻤﻊ ﺒﻌﻀﻬﺎ اﻝﺒﻌض. -3
  اﻝﻤﺤﺎدﺜﺎت: ﻤﺎ ﻴﻔﻜر ﻓﻴﻪ اﻝﻨﺎس اﻵﺨرون ﺒﺸﺄن ﻫذﻩ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت.-4
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وﺘﺒﻌﺎ ﻝذﻝك، ﺘﺤدث اﻝﺒﺎﺤﺜون ﻓﻲ ﻤﺠﺎل إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻤﺎ ﻴﺴﻤﻰ ﻫرم اﻝﻤﻌرﻓﺔ، و ﻫو ﺸﻜل ﻫرﻤﻲ ﻴﺼور ﻋﺎﻝم 
اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﺸﻜل ﻗﺎﻋدة اﻝﻬرم، وﺼوﻻ إﻝﻰ اﻝﺤﻜﻤﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺸﻜل ﺒدورﻫﺎ رأس اﻝﻬرم ﻓﻬﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ. اﻝذي ﻴﺒﻨﻰ ﻤن 
 راء اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن ﺤـول اﻝﺘﻔﺼﻴﻼت اﻝدﻗﻴﻘﺔ ﻝﻜل ﻤﺴﺘوى ﻤن ﻤﺴﺘوﻴﺎتآﺨﺘﻠﻔـت ا. إﻻ أﻨﻪ 1ﺒذﻝك ذروة اﻝﻬرم اﻝﻤﻌرﻓﻲ
، و اﻝﺸﻜل اﻝﺘﺎﻝﻲ ﻴوﻀﺢ اﻝﻤﻌرﻓﺔﺘم اﻝﺘوﺼل إﻝﻴﻪ ﺤول اﻝﺘﺸﻜﻴﻠﺔ اﻝرﺌﻴﺴﺔ ﻝﻬرم  اﻝﻬرم وﻤﻊ ذﻝك ﻓﺈن ﻫﻨﺎك إﺠﻤﺎﻋﺎ
  ذﻝك:              
  (:ﻫرم اﻝﻤﻌرﻓﺔ60اﻝﺸﻜل رﻗم)
    
   32p,tic.po: .J.leahciM .tdrauqraM :ecruoS  اﻝﻤﺼدر ﻤن إﻋداد اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ﺒﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ:      
  
ﺘﺸﻜل اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت أﺴﻔل اﻝﻬرم أو ﻗﺎﻋدﺘﻪ وﺘﺴﺠل اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت  (،leahciM.tdrauqraM) ﻓﻔﻲ ﻨﻤوذج اﻝﻬرم اﻝذي وﻀـﻌﻪ  
اﻨﺘﻘﺎؤﻫﺎ، ورﺒطﻬﺎ، ﺘﻨظﻴﻤﻬﺎ، وﺘﻨﻘﻴﺘﻬﺎ و وﻫﻲ ﺒﻴﺎﻨﺎت ﺘم  ،، ﻴﻠﻲ ذﻝك اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎتﻗواﻋد اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت وﻤﺨﺎزن اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت ﻓﻲ
أﻤﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﺘﺸـﻤل ﻠﻬﺎ ﻤﻤﺎ ﻴﺠﻌﻠﻬﺎ ذات ﻤﻌﻨﻰ، و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻴﻤﻜن اﺴﺘﺨدام ﺸﻜﻠﻬﺎ و ﻤﺤﺘواﻫﺎ ﻓﻲ ﻤﻬﻤﺔ ﻤﺎ. وﺘﺤﻠﻴ
، وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ إﻴﺠﺎد ﻤﻌﻨﻰ ﻝﻠﺒﻴﺎﻨﺎت ﻓﺘﻤﻜن ﺒذﻝك اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤنواﺘﺨﺎذ اﻝﻘرار، و اﻝﺤدس، ، واﻝﺨﺒرات، ﻤﺎتاﻝﻤﻌﻠو  ﻋﻠـﻰ
 ﺜم ﺘﺘﻜون .اﻝﻌﻤل ﺒذﻜﺎء ﻤﻊ ﻤﺼﺎدر اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت، وﻤن ﺜم اﺘﺨـﺎذ ﺨطـواتﻫﺎ ﻴﻤﻜن اﻝﺘﻌﺎﻤل ﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت وﻋﻨد
وأﺨﻴرا ﺘﺄﺘﻲ اﻝﻘدرة  .ﺘﺤﻘﻴق اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ وﺘﺤﺴﻴن اﻷدوار اﻝﺨﺒرة اﻝﺘﻲ ﻫﻲ اﻻﺴﺘﺨدام اﻝﻤﻼﺌم واﻝﻔﻌﺎل ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ ﻤن أﺠل
 اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻝﺘوﻝﻴد ﻤﻨﺘﺞ أو ﺨدﻤﺔ أو ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى ﻋﺎل ﻤن اﻷداء وﺘﺘطﻠب اﻝﻘـدرة اﻝﺘﻲ ﺘﻌﻨـﻲ اﻝﻘـدرة واﻝﺨﺒـرة
                                                           


















ﻘدرة ﻜوﻨﻬﺎ ﻤﺠرد أداة ﺒل ﻫﻲ اﻝ ﺘﻜﺎﻤل وﺘﻌﺎون اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻷﻓراد واﻝﻔرق واﻝﺘﻨﺴﻴق ﻓﻴﻤﺎ ﺒﻴﻨﻬم ﻓﺎﻝﻘدرة ﻫﻲ أﻜﺜر ﻤـن
  1.ﻋﻠﻰ اﻝﺘﻌﻠم واﻻﺒﺘﻜﺎر واﻝﺘوﻝﻴد
اﻝذي ﻴﺒﻨﻰ ﻤن اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﺸﻜل ﻗﺎﻋدة  ،)nalA & dnuddeR(ﻤن  ﻗدﻤﻪ ﻜلﻝﻬرم اﻝﻤﻌرﻓﺔ  و ﻓﻲ ﺘﺼور أﺨر   
، وﺘﺒدو اﻝﺤﻜﻤﺔ ﻫﻨﺎ ﻋﻠﻰ اﻝﻬرم، وﺼوﻻ إﻝﻰ اﻝﺤﻜﻤﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺸﻜل ﺒدورﻫﺎ رأس اﻝﻬرم ﻓﻬﻲ ﺒذﻝك ذروة اﻝﻬرم اﻝﻤﻌرﻓﻲ
   .وﺨﻼﺼﺘﻬﺎأﻨﻬﺎ ﺨﻠود اﻝﻤﻌرﻓﺔ 
إن اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻫﻲ ﺤﺎﻝﺔ إﻨﺴﺎﻨﻴﺔ أرﻗﻰ ﻤن ﻤﺠرد اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت واﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻫﻲ اﻗل درﺠﺔ ﻋﻠﻰ ﺴﻠم    
اﻝﺴﻤو اﻹﻨﺴﺎﻨﻲ ﻤن اﻝﺤﻜﻤﺔ. ﻓﺎﻝﻨﻤوذج اﻝﻬرﻤﻲ ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ ﻴﺒدأ ﺒﺎﻝﺒﻴﺎﻨﺎت ﺜم اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻨﺘﺞ ﻋن اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت ﺒﻌد 
ﻝﺘطوﻴر اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﺨﻼل ﻓﺘرة زﻤﻨﻴﺔ، وأﺨﻴرا ﺘﺄﺘﻲ اﻝﺤﻜﻤﺔ ﻓﻲ ﻤﻌﺎﻝﺠﺘﻬﺎ وﻴﺄﺘﻲ ﺒﺎﻝﻤﺴﺘوى اﻝﺜﺎﻝث اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻜﻨﺘﻴﺠﺔ 
 2.ﺘﻜﺎﻤل اﻝﻤﻌﺎرف ﻓﻲ ﻤﻨظوﻤﺔ واﺤدة ﺘﺄﺨذ اﻝﺠواﻨب اﻻﺠﺘﻤﺎﻋﻴﺔ واﻷﺨﻼﻗﻴﺔ ﺒﻌﻴن اﻻﻋﺘﺒﺎرﻬرم ﻝﺘﻌﺒر ﻋن ﻗﻤﺔ اﻝ
و ﺘﺼﺒﺢ ﻤﻌرﻓﺔ ﺒﻌد اﺴﺘﻴﻌﺎﺒﻴﺎ وﻤﺎت أﻠج ﻤﻌﺎﻝﺠﺔ اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﺨرج ﺒﻤﻌﻨﺘﺎ  و ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻝﺤﺎﻝﺔ ﺘﻤﺜل  اﻝﻤﻌرﻓﺔ
  .د إﻝﻰ اﻝﺤﻜﻤﺔﻴؤدي إﻝﻰ اﻝﺨﺒرة اﻝﺘﻲ ﺘﻘو  ، ﻤﻤﺎ ﻤﺎرﺴﺎتﺎ ﻓﻲ اﻝﻤﻬﺘطﺒﻴﻘﻴ وﺘﻜرار ﻬﻤﻬﺎوﻓ
 ﺘﺒدأاﻝﻤراﺤل ، ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن ﻜون ﺒﻌد ﻤرورﻫﺎ ﺒﺘﺘ إﻨﻤﺎو  ﻓﺠﺄة، ﺘﺤدث وﻻ وٕاﺠﻤﺎﻻ ﻓﺈن اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻻ ﺘﻨﺸﺄ ﻤن ﻓراغ   
إﻝﻰ ﻤرﺤﻠﺔ   و أﺨﻴرا ﺘرﺘﻘﻲ ﺜم  إﻝﻰ ﻤﻌرﻓﺔ ، ﻤﻊ ﺒﻴﺎﻨﺎت أﺨرى اﻝرﺒط واﻝﺘﻨظﻴم  وﻤﺎت ﻤن ﺨﻼلﻠﻤﻌ ﺜمﺒﺎﻝﺒﻴﺎﻨﺎت 
  3.اﻝﻬرم اﻝﻤﻌرﻓﻲ إﻝﻰ ﻗرارات ﺤﻜﻴﻤﺔ و ﻫﻲ  ﺘﻤﺜل  ذروة ﻤن أﺠل اﺘﺨﺎذواﻝﺘﻲ ﺘﻌﻨﻰ اﺴﺘﺨدام اﻝﻤﻌرﻓﺔ  اﻝﺤﻜﻤﺔ
وﻓق ﻫذا اﻝﻤدﺨل ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ"ﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻤﻨظﻤﺔ ﻗﺎﺒﻠﺔ ﻝﻼﺴﺘﺨدام ﻓﻲ ﺤل ﻤﺸﻜﻠﺔ  اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔﻓﻠذﻝك ﻋرﻓت اﻝﻤﻌرﻓﺔ     
ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘراﻜﻤﻴﺔ ﺘﻜﺎﻤﻠﻴﺔ ﺘﺘﻜون  ﻨﻬﺎ"أﻋﻠﻰ  (renttetS) ﻬﺎﻋرﻓﻜﻤﺎ  4.ﻤﻌﻴﻨﺔ أو ﻫﻲ ﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻤﻔﻬوﻤﺔ ﻤﺤﻠﻠﺔ و ﻤطﺒﻘﺔ"
ﻌﺎﻝﺠﺔ ﻤﺸﻜﻼت وﺘﺤدث ﻋﻠﻰ اﻤﺘداد ﻓﺘرات زﻤﻨﻴﺔ طوﻴﻠﺔ ﻨﺴﺒﻴًﺎ ﻜـﻲ ﺘﺼـﺒﺢ ﻤﺘﺎﺤـﺔ ﻝﻠﺘطﺒﻴق واﻻﺴﺘﺨدام ﻤن أﺠل ﻤ
وظروف ﻤﻌﻴﻨﺔ، وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﺈن اﻝﻤﻌرﻓﺔ إﻨﻤﺎ ﻴﺘم اﺴﺘﺨداﻤﻬﺎ ﻝﺘﻔﺴﻴر اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﻤﺘواﻓرة ﻋن ﺤﺎﻝﺔ ﻤﻌﻴﻨﺔ، واﺘﺨﺎذ 
و ﻋرﻓت ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ" ﻤﻌﻠوﻤﺎت ﺒﺎﻹﻤﻜﺎن اﺴﺘﺨداﻤﻬﺎ واﺴﺘﺜﻤﺎرﻫﺎ  5".ﻗرار ﺤـول ﻜﻴﻔﻴﺔ إدارة ﻫذﻩ اﻝﺤﺎﻝﺔ وﻤﻌﺎﻝﺠﺘﻬﺎ
ﻤﻌرﻓﺔ ﺘﻀﻴف  أﻨﻬﺎﻝﻠوﺼول إﻝﻰ ﻨﺘﺎﺌﺞ ﻤﻔﻴدة، واﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻗد ﺘﻜون ﺠدﻴدة ﻤﺒﺘﻜرة ﻻ ﻨﻌرف ﻋﻨﻬﺎ ﺸﻴﺌﺎ ﻤن ﻗﺒل، أو 
و ﻋرﻓت ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ"ﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت واﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت  6،ﺎ"ﺸﻴﺌﺎ ﺠدﻴدا ﻴوﺴﻊ ﻤن ﻤﻌﺎرﻓﻨﺎ اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ أو ﻴﻌدل ﻤﻨﻬ
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ﻠﻤﻌرﻓﺔ ﺎ ﻴﻨظر ﻝﻜﻤ 1."دات واﻷﻓﻜﺎر اﻝﺘﻲ ﻴﺤﻤﻠﻬﺎ اﻹﻨﺴﺎن أو ﻴﻤﺘﻠﻜﻬﺎ ﻓﻲ ﺴﻴﺎق دﻻﻝﻲ وﺘﺎرﻴﺨﻲ ﻤﺤددواﻹرﺸﺎ
ﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻤﻔﻬوﻤﺔ ﻗﺎدرة ﻋﻠﻰ دﻋم اﻝﻔﻌل ﻓﻴﻤﺎ ﻴﻜون اﻝﻔﻌل ﺘطﺒﻴﻘًﺎ ﻝﻬﺎ، ﻝذا ﻨﺠد أن ﻫذا اﻝﻤدﺨل  اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ"
وﺘﺤﻘﻴق ﻓﺎﺌدﺘﻪ اﻝﻤﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓﻲ ﺘﻌدد ﺤﺎﻻت ﻴرﺘﻜز ﺒﺎﻷﺴﺎس ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺼرﻴﺤﺔ واﺴﺘﺨدام اﻝرﺼﻴد اﻝﻤﻌرﻓﻲ 
ﺠﻪ ﻤن اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﺘﺎﻴﺘم اﺴﺘﻨ ﻤﺎ ﺎﻝﻤﻌرﻓﺔﻓ 2."اﺴﺘﺨدام اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﺘﺎﺤﺔ ﺒدًﻻ ﻤن اﺴﺘﺨداﻤﻬﺎ ﻓﻲ ﺘوﻝﻴد ﻤﻌرﻓﺔ ﺠدﻴدة
وﻓﻲ اﻷﺨﻴر ﻴﻤﻜن اﻝﻘول أن اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻨﺘﺎج ﻤﻌﺎﻝﺠﺔ و ﺘﺤﻠﻴل و  3.أوﺴﻊ و أﻋﻤق و أﻜﺜر ﻏﻨﻰ ً و اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت، ﻓﻬﻲ
 .اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت ﻤن ﻜﺒﻴرة أﺨرى ﻗﺎﻋدة ﻤن ﻤﺴﺘﺨرﺠﺔ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت وﻫذﻩ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻤن ﻜﺒﻴرة ﻤﺠﻤوﻋﺔﺘﻔﺴﻴر ﻝ
 ﻜﻤﺎ ﺘوﺠد ﻤداﺨل أﺨرى ﺘﻨﺎوﻝت ﻤﻔﻬوم اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤﻨﻬﺎ:
  اﻝﻤدﺨل اﻹداريﺜﺎﻝﺜﺎ:
ﺘﻨﺎوﻝت اﻝﺠﻤﻌﻴﺔ ﻓ  إذ 4،واﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺴﻠﻊ ﻹﻨﺘﺎج ﺴﻌﻴﻬﺎ ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤـﺔ إدارة ﻤﻌﻪ ﺘﺘﻌﺎﻤل ﻤوﺠودا ً اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ وﻴرى 
واﻋﺘﺒرﺘﻬﺎ إﺤدى ﻤوﺠودات ،  )woH dna tahW( اﻷﻤرﻴﻜﻴﺔ ﻝﻠﺘدرﻴب واﻝﺘطوﻴر ﻤﻔﻬوم اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺼﻴﻐﺔ ﻤﻌرﻓﺔ
اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻷﻜﺜر أﻫﻤﻴﺔ ﻤن اﻝﻤوﺠودات اﻝﻤﺎدﻴﺔ، واﻋﺘﺒرت أﻴﻀﺎ ﻤن اﻝﻤوﺠودات اﻝﺘﻲ ﻝﻬﺎ اﻝﻘدرة ﻋﻠﻰ ﺘﺤوﻴل اﻝﺘﻘﻨﻴﺔ 
 أن اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﻌد ﻀرورﻴﺔ ()osorraBو أﻀﺎف 5.ﻤن ﻤرﺤﻠﺔ اﻝﺒﺤث إﻝﻰ ﻤرﺤﻠﺔ اﻝﺘطﺒﻴق ﻹﻨﺘﺎج ﺴﻠﻊ وﺨدﻤﺎت
 7.ﻝﺘﺤﻘﻴق اﻜﺒر ﻗدر ﻤن اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔﻓﻬﻲ اﻝﻤورد اﻷﺴﺎﺴﻲ ﻝﻠﻤﻴزة اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ و  6و اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ، ﻝﻸداء
  اﻝﻤدﺨل اﻻﺠﺘﻤﺎﻋﻲ:ﺜﺎﻝﺜﺎ
ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘﻌﻠم ﻓﻲ إطﺎر اﺠﺘﻤﺎﻋﻲ و ﻤن ﺜم ﻴﻨظر إﻝﻰ  أﻨﻬﺎﻴﻨطﻠق ﻫذا اﻝﻤدﺨل ﻤن ﻜون اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺤﺎﻝﺔ ﻤﺴﺘﻤرة، أي  
اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺄﻨﻬﺎ ﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﺘﻔﺴﻴرﻫﺎ و ﻨﺸرﻫﺎ  إﻝﻰ، ﺤﻴث أﺸﻴر ﺔإدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺎﻋﺘﺒﺎرﻫﺎ ﺘرﻜز ﻋﻠﻰ ﺘدﻗﻴق اﻝﻤﻌرﻓ
و ﻴﻨظر إﻝﻴﻬﺎ ﻤن  ﺔو اﺴﺘﺨداﻤﻬﺎ و اﻝﺤﻔﺎظ ﻋﻠﻴﻬﺎ و ﺘطوﻴرﻫﺎ، و ﻤن ﺜم ﻓﺈن ﻫذا ﻴﻔﺘرض ﺘﻌرﻴﻔﺎ واﺴﻌﺎ ﻝﻠﻤﻌرﻓ
ﻓﻲ  ﻋﻠﻰ أن ﺒﻨﺎء اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻝﻴس ﻤﺤدودا اﻝﺘﺄﻜﻴداﺨل اﻝﻤﻨظﻤﺔ و ﻴﻨﻬﺎ و ﺒﻴن اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻻﺠﺘﻤﺎﻋﻴﺔ داﻻرﺘﺒﺎط ﺒ ﻨﺎﺤﻴﺔ
اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﺘم ﺒﻨﺎؤﻫﺎ ﻴﺘم ﺘﺠﺴﻴدﻫﺎ ﺒﻌد ذﻝك  أنو  ،ﻤدﺨﻼت وﻝﻜﻨﻪ ﻴﺘﻀﻤن أﻴﻀﺎ اﻝﺒﻨﺎء اﻻﺠﺘﻤﺎﻋﻲ ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ
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ﺨﻼل ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘﺒﺎدل اﺠﺘﻤﺎﻋﻲ ﺜم ﺒﻌد ذﻝك داﺨل اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻝﻴس ﻓﻘط ﻤن ﺨﻼل ﺒراﻤﺞ ﻝﺘوﻀﻴﺤﻬﺎ و ﻝﻜن أﻴﻀﺎ ﻤن 
 1ﻨﺸرﻫﺎ ﺒﻴن اﻷطراف ذات اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﺎﻝﻤﻨظﻤﺔ.
  اﻝﺸﻤوﻝﻲ اﻝﻤدﺨلراﺒﻌﺎ:
 ﺘﻔﺎﻋل ﻋن ﻴﻨﺘﺞ اﺠﺘﻤﺎﻋﻲ ﻫﻴﻜل ذو اﻗﺘﺼﺎدي ﻤوﺠود ﻓﻬو وﺒﺎﻝﺘـﺎﻝﻲ اﻝﺴـﺎﺒﻘﺔ اﻝﻤداﺨل ﻜﺎﻓﺔ ﻴﻀم ﺘﺼورا ً وﺘﺘﻀﻤن 
  2ز.اﻝﺘﻤﻴـ إدراك ﻝﻬﺎ ﻴﺘﻴﺢ ﻤوﻗف ﻓﻲ ﺘﺠﻌﻠﻬﺎ ﺒﻘدرة اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻴﻤد واﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ اﻝﺘﻘﻨﻴـﺔ ﻝﻠﻌواﻤل
ﻴﺤﻤل ﻨﻔس اﻝﻤدﻝول ﻴﻌﺒر  أﺨري ﻤﺼطﻠﺢ أو أن اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ل اﻝﺘﻌﺎرﻴف اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﻴﻤﻜن اﻝﻘول أﻤن ﺨﻼ 
 اﻝﻤوﺠود اﻝﺠوﻫري ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻬﻲ ، ﻬﺎرات و ﻜﻔﺎءاتﻝﺘﻲ ﺘﻤﺘﻠﻜﻬﺎ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤن ﺨﺒرات و ﻤﻋن ﻤﺠﻤوع اﻝﻤﻌﺎرف ا
   .داﺌﻬﺎأو ﻓﻌﺎﻝﻴﺘﻬﺎ ﻤن أﺠل زﻴﺎدة  اﻝواﺠب اﺴﺘﻐﻼﻝﻪ
 اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﺨﺼﺎﺌص اﻝﻤﻌرﻓﺔ.III
 ﻓﻲ واﻝﺒﺎﺤﺜﻴن اﻝﻜﺘﺎب ﻨظر وﺠﻬﺎت ﺒﻴن واﻝﺘﺒﺎﻴن اﻝﺘﻌدد ﻤن ﻨوع وﺠود ﻴﺘﺒﻴنﻤن ﺘﻌﺎرﻴف  ﺘﻘدم ﻤﺎ ﺒﻤوﺠب   
 اﻝﻤﺸﺘرك اﻝﻌﻨﺼر أن إﻻ اﻹداري، اﻝﻔﻜر ﻋﻠﻰ دﺨﻠـت اﻝﺘﻲ اﻝﻤﻔﺎﻫﻴم ﻤن اﻝﻜﺜﻴر ﺸﺄن ﺸﺄﻨﻪ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻝﻤﻔﻬوم ﻋرﻀﻬم
 ﺜـم وﻤن اﻝﻤﻨظﻤﺔ، وﻨﻤو ﻨﺠﺎح أﺴﺎس واﺴﺘﺨداﻤﻪ اﻝﻤﻠﻤوﺴﺔ، ﻏﻴر اﻷﺼول ﻤـن أﻨﻪ إﻝﻰ ﻴﺸﻴر اﻝﻤﻔﺎﻫﻴم أﻜﺜر ﻓﻲ
 اﻝﻔﻬم ﻋﻠﻰ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻗدرة زﻴـﺎدة ﺨـﻼل ﻤن ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻲ اﻝﻤرﻜز وﺘﻌزﻴز اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت ﻓﻲ اﻝﻤﻀﺎﻓﺔ اﻝﻘﻴﻤﺔ ﺘﺤﻘﻴـق
ﻋﻠﻰ اﻝرﻏم ﻤن ﺘﻌدد ﻤﻔﺎﻫﻴم اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ و ﺘﻨوع ﻤﺠﺎﻻت و و  3.اﻝﻤﻨظﻤﺔ داﺨل ﻓﺎﻋل ﺒﺸﻜل واﻝﺘﺼرف
  4ق ﻓﻲ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﺨﺼﺎﺌص ﺘﺘﻤﺜل ﻓﻲ:أﻨﻬﺎ ﺘﺘﻔﻤداﺨل دراﺴﺘﻬﺎ إﻻ 
 ﺒﻌﻤق ﺘﺘﺄﺜر ﻓﺈﻨﻬﺎ وﺒذﻝك ﻤﻊ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت، اﻹﻨﺴﺎن ﺘﻔﺎﻋل ﻨﺘﺎج ﻫﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ إن ﺴﺎﺒﻘﺎ اﻝﺘوﻀﻴﺢ ﺘم ﻝﻘد:  اﻝذاﺘﻴﺔ 
 ﺒﺘﻌﺒﻴر أو اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻬم ﻓﺈن ﻫﻨﺎ وﻤن ﻓﻴﻪ ﺘﻨﺎوﻝﻬﺎ، ﻴﺘم اﻝذي ﺒﺎﻝﺴﻴﺎق وﻜذﻝك ﻤﻌﻬﺎ ﻴﺘﻌﺎطﻰ اﻝذي اﻝﺸﺨص ﺒﺨﻠﻔﻴﺔ
 ﺸﺨﺼﻴﺔ ﻝﻤؤﺜرات ﺒﺎﻝﺘﺄﻜﻴد ﺴﻴﺨﻀﻊ ﻤﻌرﻓﺔ، ﻻﺴﺘﻨﺘﺎج وﺘﻔﺴﻴرﻫﺎ اﻝﻤﻜوﻨﺎت ﻫذﻩ وﺘﺄوﻴل اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎﺘﻴﺔ، ﻤﻜوﻨﺎﺘﻬﺎ أدق
 ﺎﻝﻤﻌرﻓﺔﻓ .ذﻝك ﻤن أﻜﺜر ﺒل وﻫﻜذا آﺨر، ﺸﺨص ﻗﺒل ﻤن ﻗراءﺘﻬﺎ ﻝدى ﺠدﻴدة ﻤﻌرﻓﺔ اﺒﺘﻜﺎر أو ﺘوﻝﻴد ﻴﻤﻜن وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ
 تااﻝﻤؤﺜر  ﻓﻴﻪ ﺘﺨﺘﻠف ﻵﺨر ﺴﻴﺎق ﻤن ﺘﺨﺘﻠف رﺒﻤﺎ ﻨﻔﺴﻬﺎ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎﺘﻴﺔ ﻝﻠﻤﻜوﻨﺎت ﻨﻔﺴﻪ اﻝﺸﺨص ﻗراءة ﻤن اﻝﻤﺘوﻝدة
  .وﻏﻴرﻫﺎ واﻝﻨﻔﺴﻴﺔ اﻝﻔﻜرﻴﺔ
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 ﻴﺠرب ﻗد - اﻝﻤﺜﺎل ﺴﺒﻴل ﻋﻠﻰ ﻋﻤﻠﻪ– ﻓﻲ ﻓﺎﻝﺸﺨص ﻝﻠﻌﻴﺎن ظﺎﻫرة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ اﻝﺨﺎﺼﻴﺔ ﻫذﻩ إن: اﻻﻨﺘﻘﺎل ﻗﺎﺒﻠﻴﺔ 
 ﻤﻬﻤﺔ إﻝﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻫذﻩ ﻨﻘل إﻤﻜﺎﻨﻴﺔ ﻓﻲ ﺘﻠﻘﺎﺌﻴﺎ ﻴﻔﻜر ﻓﺈﻨﻪ ذﻝك ﻓﻲ ﻨﺠﺢ ﻤﺎ ﻓﺈذا ﻤﺎ ﻤﻬﻤﺔ ﺘﻨﻔﻴذ ﻓﻲ ﻤﻌﻴﻨﺎ أﺴﻠوﺒﺎ
 ﺒﻴن اﻝﺒﻨﺎءة اﻝﻤﻌرﻓﺔ وﻨﻘل اﻝﻨﺎﺠﺤﺔ ﺘﺠﺎرﺒﻬﺎ ﺘﻌﻤﻴم إذ ﺘﺤﺎول ﻨﻔﺴﻪ، ﺒﺎﻝﺸﻲء ﺘﻘوم ﻗد ﻓﺎﻝﻤؤﺴﺴﺎت ﻴﻔﻌل، وﻗد أﺨرى
  .ﻗﺴﺎﻤﻬﺎأ أو وﻓروﻋﻬﺎ ﻤواﻗﻌﻬﺎ
 اﻝﺴﻬل ﻤن ﻝﻴس آﺨر، ﻤﻜﺎن أي أو ﻋﻠﻰ اﻝورق وﻝﻴس اﻹﻨﺴﺎن ﻋﻘول ﻓﻲ ﺘﺘوﻝد اﻝﻤﻌرﻓﺔ أن: اﻝﻤﺨﻔﻴﺔ اﻝطﺒﻴﻌﺔ 
 ﻓﺈن وﺘﻨﺘﻬﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘﺘم ﻋﻨدﻤﺎ إذ. ﻝﻬذﻩ اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ ﺜﻤرة أو ﻜﻨﺘﻴﺠﺔ وﻻ ﻜﻌﻤﻠﻴﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤﺘﺎﺒﻌﺔ أو ﻤﻼﺤظﺔ
 ﺒﻌد ﻤﻌﻴن ﺒﺸﻜل ﻴﺨرﺠﻪ أو ﻤﻨﻪ ﺠزءا ﻴﺨرج أو إطﻼﻗﺎ ﺼﺎﺤﺒﻪ ﻴﺨرﺠﻪ ﻻ وﻗد اﻝﻌﻘل ﻓﻲ ﻴﺨﺘزن اﻝﻤﻌرﻓﻲ اﻝﻨﺎﺘﺞ
  .اﻝزﻤن ﻤن ﻓﺘرة
 ﻴﻤﺘﻠك اﻝذي ﻓﺎﻝﺸﺨص ﺘﻨﻘﺼﻬﺎ ﻻ ﻓﻴﻬﺎ اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ ﺒﺄن اﻝﺜروات، ﻤن ﻏﻴرﻫﺎ ﻋن اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﺘﻤﻴز :اﻝذاﺘﻲ اﻝﺘﻌزﻴز 
 إن ذﻝك، ﻤن أﻜﺜر واﻝﻤﺘوﻗﻊ ﻏﻴرﻩ ﻤﻌرﻓﺔ إﻝﻰ ﻴﻀﻴف أﻨﻪ ﺤﻴن ﻓﻲ ﻝدﻴﻪ ﻤﻌرﻓﺘﻪ ﺴﺘﺒﻘﻰ ﻏﻴرﻩ ﺒﻬﺎ وﻴﺸﺎرك اﻝﻤﻌرﻓﺔ
 .ﻤﻨﻬﺎ ﻜل ﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺠدﻴدة ﻗﻴﻤﺔ ﺴﺘﻀﻴف ﺒﻴﻨﻬﻤﺎ اﻝﻤﻌرﻓﻴﺔ اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ
 وﻗت، ال ﻤرور ﻤﻊ واﻝزوال ﻝﻠﺘﻐﻴﻴر ﻋرﻀﺔ ﻫﻲ ﺒل اﻝزﻤن، ﻤﻊ ﺜﺎﺒﺘﺔ ﻝﻴﺴت وأﻫﻤﻴﺘﻬﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻗﻴﻤﺔ إن: اﻝزواﻝﻴﺔ 
 اﻤﺘﻼك ﻤﺠﺎل ﻓﻲ اﻝﻤﺘﻨﺎﻓﺴﻴن ﺒﻴن واﻝﺴﻴﺎق ﻤﻔﺘوﺤﺔ ﺒﻴﺌﺔ ﻓﻴﻪ وﺘﻨﺎﻓس ﺘﻌﻤل اﻝﺘﻲ اﻷﻋﻤﺎل ﻤﺠﺎل ﻓﻲ ﻻﺴﻴﻤﺎ
 ﻤﻴزة ﺨﻼﻝﻪ ﻤن ﺘﺤﻘق وﻤﺎ ﻤﻨظﻤﺔاﻝ ﺘﻤﺘﻠﻜﻪ ﻤﺎ ﻗﻴﻤﺔ ﻴﻨﻬﻲ أن ﻴﻤﻜن إﻀﺎﻓﻴﺔ، ﺘﻘﻨﻴﺎت اﺨﺘراع اﻝﺠدﻴدة اﻝﺘﻘﻨﻴﺎت
 .ﻜﺒﻴرة ورﺒﺤﻴﺔ ﻋﺎﻝﻴﺔ ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ
 ﺘوﻝﻴدﻫﺎ، ﻴﺘم ﺤﺘﻰ ﺒﺎﻝﻀﺒط اﻝﺘﻨﺒؤ ﻴﺴﺘطﻴﻊ أﺤد ﻻ إذ اﻝﺠدﻴدة، اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘوﻝﻴد ﺒرﻤﺠﺔ اﻝﺼﻌوﺒﺔ ﻤن: اﻝﻠﺤظﻴﺔ 
 إدارة إﻤﻜﺎﻨﻴﺔ ﻋدم أﻴﻀﺎ ﺘﻌﻨﻲ ﻻ أﻨﻬﺎ ﻜﻤﺎ اﻝﻌﺸواﺌﻴﺔ، أﺒدا ﺘﻌﻨﻲ ﻻ اﻝﺨﺎﺼﻴﺔ ﻫذﻩ إن ﻝﺤظﻴﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓطﺒﻴﻌﺔ
 .ﻝﺘوﻝﻴدﻫﺎ اﻝﻤﻨﺎﺴب اﻝﻤﻨﺎخ ﺘﻬﻴﺌﺔ ﻫو اﻝﻤطﻠوب إذ اﻝﺨﺎﺼﻴﺔ ﻫذﻩ ﺒﺴﺒب اﻝﻤﻌرﻓﺔ
 ﺠدﻴدة ﺒﻤﻌرﻓﺔ واﻻﺒﺘﻜﺎر ﺒﺎﻹﺒداع ﻝﺘﺘوﻝد ﺠدﻴدة، ﻤﻌرﻓﻴﺔ ﻤﻌطﻴﺎت ﻤﻊ وﺘﺘﻔﺎﻋل ﻜماﺘﺘر  ﻓﺎﻝﻤﻌرﻓﺔ: رﻴﺔراواﻻﺴﺘﻤ اﻝﺘﺠدﻴد 
 .واﻝﺘﺠدد ارﻴﺔر اﻻﺴﺘﻤﺨﺎﺼﻴﺔ  ﻴﻌطﻴﻬﺎ ﻤﺎ وﻫذا واﻷﺤداث اﻝﻤﻌطﻴﺎت ﻤﻊ ﺘﺘﻔﺎﻋل ﺒدورﻫﺎ وﻫذﻩ
ﺒدء ﺒدرﺠﺔ اﻝﺘﻌﻘد اﻝﺘﻲ اﺘﺴﻤت ﺒﻬـﺎ، وٕاﻨﻤﺎ اﻝﻓﺎﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻫﻲ ﻓﻌـل إﻨﺴﺎﻨﻲ راق ﻝﻴس ﻓﻘط ﻷﻨﻬﺎ ﻤﻴزت اﻹﻨﺴﺎن ﻤﻨذ    
ﻋﻠـﻰ اﻝﺒﻘﺎء ﺒﺄﺸﻜﺎل أﺨرى، وﻝﻌل اﻷﻫم  ﻬﺎﻤن ﺠﻴل ﻵﺨر ﺒﺸﻜل ﻴﺤﻤل ﻤﻌﻪ ﻗدرﺘأﻴﻀًﺎ ﻷﻨﻬﺎ ﻜﺎﻨت ﺘﺘراﻜم وﺘﻨﺘﻘل 
ﻫو أﻨﻨﺎ ﻤﻊ ﻫذﻩ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻜﻨﺎ ﻨﻜﺘﺸف ﺒﺎﺴﺘﻤرار أﻨﻨﺎ ﻤزودﻴن ﺒﺎﺴﺘﻌدادات وﻗدرات ﻋﺎﻝﻴﺔ ﻝﻴس ﻤن اﺠل ﻫﻀم 






وٕاﻨﻤﺎ ﻨﺴﺘطﻴﻊ وﺒﺘﻤﻴز ﻋن ﻜل اﻝﻜﺎﺌﻨﺎت اﻷﺨرى أن ﻨوﻝد اﻝﻤﻌرﻓﺔ  ،اﻝﻤﻌرﻓﺔ واﻝﺨﺒرة اﻝﺘﻲ ﺘﺘوﻝد ﻤن ﻤﺼﺎدر ﺨﺎرﺠﻴﺔ
  1.ﺼﺎر ﻜﺎﺌن ﻤﻔﻜر وﻤﺘﺄﻤل وﻝﻴس ﻤﺘﻠﻘﻲ ﺴﻠﺒﻲاﻝﺠدﻴدة ﻷن اﻹﻨﺴﺎن ﺒﺎﺨﺘ
  2ﺄرﺒﻊ ﺼﻔﺎت ﻫﻲ :ﺒإﻝﻰ أن اﻝﻤﻌرﻓـﺔ ﺘﺘﻤﻴـز  (ybievS) ﻜﻤﺎ أﻀﺎف 
وﻴﻌﻨﻲ ذﻝك أن اﻷﺸﺨﺎص ﻻ ﻴﻌﻠﻨون ﺠﻤﻴﻊ اﻝﻤﻌﺎرف اﻝﺘـﻲ ﺘﺤﺘﻔظ ﺒﻬﺎ ﻋﻘوﻝﻬم، ﺒل ﻴﺤﺘﻔظون ﺒﺠزء  :ﺄﻨﻬﺎ ﻀﻤﻨﻴﺔﻴ 
  .ﻤﻨﻬﺎ
اﻝﺘﻲ  ﺒﻬﺎ ﻤﻌرﻓﺔ ﺠدﻴدة ﻋﺒر ﺘﺤﻠﻴل اﻻﻨطﺒﺎﻋﺎت اﻝﺤﺴﻴﺔوذﻝك ﻤن ﺨﻼل اﻝطرﻴﻘﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺘوﻝـد : أﻨﻬﺎ ﻤوﺠﺔ ﺒﺎﻷﻓﻌﺎل 
  .ﻴـﺘم ﺘﻠﻘﻴﻬـﺎ، وﺘﺘﻀﺢ ﻫذﻩ اﻝﻨوﻋﻴﺔ اﻝدﻴﻨﺎﻤﻴﻜﻴﺔ ﻤن اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤن ﺨﻼل أﻓﻌﺎل اﻝﺘﻌﻠم، واﻝﻨﺴـﻴﺎن، واﻝﺘذﻜر، واﻝﻔﻬم
أي أن ﻫﻨﺎك ﻗواﻋد ﻝﻌﻤﻠﻴـﺎت اﻝوﻋﻲ واﻝﻼوﻋﻲ اﻝﺨﺎﺼﺔ ﺒﺎﻝﻤﻌرﻓﺔ، إذ ﺘﺴﺎﻋد ﻫذﻩ اﻝﻘواﻋـد :أﻨﻬﺎ ﻤدﻋوﻤﺔ ﺒﺎﻝﻘواﻋد 
  .ﻋﻠـﻰ اﻝﺘﺼـرف واﻝﻌﻤل، وﺘوﻓر ﻗدرًا ﻤن اﻝطﺎﻗﺔ ﺤﻴﻨﻤﺎ ﻻ ﻴﻜون اﻝﻔرد ﺒﺤﺎﺠﺔ إﻝﻰ اﻝﺘﻔﻜﻴـر ﻗﺒـل اﻝﻌﻤل
 .أي أن اﻝﻤﻌرﻓـﺔ ﻤﺘﻐﻴـرة ﺒﺸﻜل ﻤﺴﺘﻤر: أﻨﻬﺎ ﻤﺘﻐﻴرة ﺒﺎﺴـﺘﻤرار 
  3و ﺘﻀﻴف )ﻤرال ﺘوﺘﻠﻴﺎن( ﺒﺎﻋﺘﺒﺎر اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻗدرة إدراﻜﻴﺔ ﺘﺘﻤﻴز ﺒﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﺨﺼﺎﺌص ﻫﻲ:
و  اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔل ﻤﻠﻤوس ﻋن ﺘﻠك اﻝﺘﻲ ﺘﻤﻴز اﻝﺴﻠﻊ ﻝﻬﺎ ﺨﺼﺎﺌص ﺘﺨﺘﻠف ﺒﺸﻜ ﺨﺎﺼﺔ،اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺴﻠﻌﺔ اﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ  
 ﺨﺎﺼﺔ اﻝﺴﻠﻊ ذات اﻝطﺒﻴﻌﺔ اﻝﻤﺎدﻴﺔ.
ﻓﺎﻝﻤﻌﺎرف ﻗد ﺘﺘﺴرب  اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺴﻠﻌﺔ ﻴﺼﻌب اﻝﺘﺤﻜم ﺒﻬﺎ ﺘوﻝد ﺘﺄﺜﻴرات ﺨﺎرﺠﻴﺔ و اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺴﻠﺔ ﻏﻴر ﻗﺎﺒﻠﺔ ﻝﻠﺤﺼر، 
 دون أن ﻴﺘﺤﻤﻠوا ﺘﻜﺎﻝﻴف اﻷﺒﺤﺎث و اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ. آﺨرﻴن، ﻓﺘﻜون ﻤﻔﻴدة ﻝﻤﺘﻌﺎﻤﻠﻴن أﻨﺘﺠﺘﻬﺎ اﻝﺘﻲﺒﺎﺴﺘﻤرار ﻤن اﻝﻜﻴﺎﻨﺎت 
 ﻴر ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، ﻏﻴر ﻗﺎﺒﻠﺔ ﻝﻠﻨﻔﺎذ ﻷن اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻻ ﺘﺘﻠف ﻋﻨد اﻻﺴﺘﺨدام.اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺴﻠﻌﺔ ﻏ 
ﻤﻌﺎرف ﺠدﻴدة.ﺒﻤﻌﻨﻰ آﺨر  إﻨﺘﺎجاﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺴﻠﻌﺔ ﺘراﻜﻤﻴﺔ ﻤن ﺤﻴث أن ﻜل ﻤﻌرﻓﺔ ﻗد ﺘﻜون اﻝﻌﺎﻤل اﻷﺴﺎﺴﻲ ﻓﻲ   
ﻗﺎدرة ﻋﻠﻰ ﺘوﻝﻴد ﺴﻠﻊ ﺠدﻴدة ﺘﻜون ﺒﺤد ذاﺘﻬﺎ ﻗﺎﺒﻠﺔ  إﻨﺘﺎﺠﻴﺔﻫﻲ  اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻝﻴﺴت ﺴﻠﻌﺔ اﺴﺘﻬﻼﻜﻴﺔ ﻓﻘط، ﻝﻜن
  ﻤﺎ ﻻ ﻨﻬﺎﻴﺔ. إﻝﻰﻝﻼﺴﺘﺨدام 
ﻋﻠﻰ  ، و اﻝذي ﺒدورﻩ ﻗﺎدراﻝﻌﻘل اﻝﺒﺸري ﻓﻲأن اﻝﻤﻌرﻓـﺔ ﻀـﻤﻨﻴﺔ، ﻤوﺠودة  ﺼﺎﺌصوﻴظﻬر ﻤن ﻤﺠﻤوع ﻫذﻩ اﻝﺨ   
ﺘزول و ﺘﺼﺒﺢ ﻻ  ﻜﻤﺎ أﻨﻬﺎ ﻗد .واﻻﺴﺘﻤرارد ﻴوﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻴﻜﺴﺒﻬﺎ ﺨﺎﺼﻴﺔ اﻝﺘﺠد.... ،  اﻻﺒﺘﻜـﺎر واﻝﺘﻔﻜﻴر واﻹﺒداع 
ﺘﺴﺎوي ﺸﻲء، إذا ﻝم ﺘﺘﻤﻜن اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤن اﻝﺤﻔﺎظ ﻋﻠﻴﻬﺎ، و ﻝذﻝك ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻝﺤﻔﺎظ ﻋﻠﻰ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن اﻝﺠﻴدﻴن ذوي 
اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﺘﺤوﻴل ﻤﻌرﻓﺘﻬم إﻝﻰ رأس ﻤﺎل ﻫﻴﻜﻠﻲ ﻴﺘﻀﻤن إﺨراج اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻀﻤﻨﻴﺔ و ﺘﺤوﻴﻠﻬﺎ إﻝﻰ ﻤﻌرﻓﺔ ظﺎﻫرة، و 
  ﻜن أن ﻴﻜون ﻓﻲ ﻤﺘﻨﺎول أﻓراد اﻝﻤﻨظﻤﺔ.ﺘﻨظﻴﻤﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﻨﺤو ﻴﻤ
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 أﻫﻤﻴﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ .VI
، ﻤﻤﺎ أﻝزﻤﻬﺎ اﻝﻌﻤل ﻋﻠﻰ اﻝﺤﻔﺎظ ﻋﻠﻰ ﺒﻘﺎءﻫﺎ، اﻷﻤر اﻝذي  ﻋرف اﻝﻤﺤﻴط اﻝﺘﻲ ﺘﻨﺸط ﻓﻴﻪ اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﺘﻐﻴرات ﻜﺜﻴرة
 rekcurD. reteP( )اﻋﺘﺒرﻴﺘطﻠب ﻤﻨﻬﺎ اﻝﺒﺤث ﻋن ﻤﻴزة ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻤﺴﺘداﻤﺔ ﺘﻤﻜﻨﻬﺎ ﻤن اﻝﺒﻘﺎء و اﻻﺴﺘﻤرارﻴﺔ. و ﻝذﻝك 
ن ﻤﻨظﻤﺎت اﻝﺘﺼﻨﻴﻊ و اﻝﺨدﻤﺎت و أ ،اﻝرأﺴﻤﺎﻝﻴﺔﺒﻌد  ﺴﺎس اﻝﺠدﻴد ﻝﻠﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﻓﻲ ﻋﺼر ﻤﺎاﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ اﻷ
ﻓﻬﻲ اﻝﻤﺼدر اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ اﻷﻜﺜر أﻫﻤﻴﺔ ﻓﻲ ﺒﻨﺎء ﻤﻴزة ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺘﻌزز ﻤن ﻤﻨﺎﻓﺴﺔ  ،ﺴﺘﻘوم ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻓﻲ اﻝﻤﺴﺘﻘﺒل
رة ﻜﺒﻴرة ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺼو ﻴﻌﺘﻤد ﺒ ﻤﻨﺨﻔﻀﺔﻜﻠﻔﺔ  ﺠودة ﻋﺎﻝﻴﺔ و ﻨﺘﺎج ﺴﻠﻊ و ﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺎت ذات ﻓﻺ 1اﻝﻤﻨظﻤﺔ.
ﺒداع و أن ﺘﺤﻘق ﻤﺴﺘوى ﺠﻴد ﻤن اﻝﺠودة و اﻹﻓﺎﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻝﺘﻲ ﺘدﻴر اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﺒﻨﺠﺎح ﺘﺴﺘطﻴﻊ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ، 
ﻨﻬﺎ ﺘﻌطﻲ ﻋﺎﺌدات و ﻤزاﻴﺎ ﻤﺘزاﻴدة ﻋﻜس رﻴﺘﻬﺎ ﻷﺴﺘﻤرااﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻤﻴزة ﺘﻜﻤن ﻓﻲ ن أ اﻋﺘﺒر ﻜﻤﺎ اﻝﻜﻔﺎءة،
 2.ﻓﺎﻝﻤوﺠودات اﻝﻤﻌرﻓﻴﺔ ﺘﺘﻌﺎظم ﻗﻴﻤﺘﻬﺎ و ﺘزداد ﻤﻊ اﻻﺴﺘﻌﻤﺎل اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺘﻨﺎﻗص ﻜﻠﻤﺎ ﺘم اﺴﺘﺨدﻤﻬﺎ،اﻝﻤوﺠودات 
   ﻌرﻓﺔ ﻓﻲ:ﻤﻫﻤﻴﺔ اﻝأو ﻝذا ﺘظﻬر ﻜﺜر أﻫﻤﻴﺔ اﻝﻤورد اﻷ ﺒﺎﻋﺘﺒﺎرﻫﺎن واﺤد ﻓﻬﻲ ﻗوة و ﺜروة ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻲ آ
ﻻ ﺘﻌﺎﻨﻲ ﻤن ﻤﺸﻜﻠﺔ اﻝﻨدرة ﺒﺎﻋﺘﺒﺎرﻫﺎ  ﺒﺎﻋﺘﺒﺎرﻫﺎ اﻝﻤورد اﻝوﺤﻴد اﻝذي ﻻ ﻴﺨﻀﻊ ﻝﻘﺎﻨون ﺘﻨﺎﻗص اﻝﻐﻠﺔ، ﺒﻤﻌﻨﻰ-1
ﻓﻲ ﺘوﻝﻴد و  اﺴﺘﺨداﻤﻬﺎﻋﻠﻰ اﻝﻌﻜس ﻴﻜﻤن ﻨﺎﻗص ﺒﺎﻻﺴﺘﺨدام، اﻝﻤورد اﻝوﺤﻴد اﻝواﻓر اﻝذي ﻴﺒﻨﻰ ﺒﺎﻝﺘراﻜم و ﻻ ﻴﺘ
  3.ﻀﺎﻓﻴﺔﺘطوﻴر أﻓﻜﺎر ﺠدﻴدة ﺒﺘﻜﻠﻔﺔ أﻗل أو ﺒدون ﺘﻜﻠﻔﺔ إ
  4اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ.ﻝﺨﻠق اﻝﻘﻴﻤﺔ و اﻜﺘﺴﺎب اﻝﻤﻴزة  اﻷﺴﺎﺴﻲﺘﻌد ﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ اﻝﻤﺼدر -2
و  ﻨﺸﺎء اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻲ ذاﺘﻪ ﻋﻠﻰ ﺤﺠم اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﺘﺎﺤﺔ ﻋن ﻓرص اﻻﺴﺘﺜﻤﺎر و ظروف اﻝﺴوق،ﻴﻌﺘﻤد ﻗرار إ-3
ﺘوﻗﻌﺎت اﻝطﻠب ﻋﻠﻰ ﻤﻨﺘﺠﺎﺘﻬﺎ و ﺨدﻤﺎﺘﻬﺎ، و طﺒﻴﻌﺔ اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﻴن و ﻗدراﺘﻬم و ﻨوﻋﻴﺎت اﻝزﺒﺎﺌن اﻝﻤرﺘﻘﺒﻴن و 
  ﺘﻔﻀﻴﻼﺘﻬم.
ﻤﺠﺎل اﻝﻨﺸﺎط اﻝرﺌﻴﺴﻲ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ و اﻝﻤﺠﺎﻻت اﻝﻤﺴﺎﻨدة اﻝﺘﻲ ﺘوظف ﻓﻴﻬﺎ  اﺨﺘﻴﺎرﺘﺤدد اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻗرار -4
اﻝﻌﺎﻤﺔ و  اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔاﻝظروف و  و ذﻝك ﻓﻲ ﻀوء اﻝﺘﻘﻨﻴﺎت اﻝﺴﺎﺌدة و اﻝﻤﺘوﻗﻌﺔ، أﻤواﻝﻬﺎ و ﻤواردﻫﺎ اﻝﻤﺘﺎﺤﺔ،
ﻓﻀﻼ ﻋن اﻝﻤﻌرﻓﺔ  اﻝﺘﺤوﻻت اﻝﺠﺎرﻴﺔ و اﻝﻤﺤﺘﻤﻠﺔ اﻝﺘﻲ ﻤن ﺸﺄﻨﻬﺎ ﺠﻤﻴﻌﺎ أن ﺘؤﺜر ﻓﻲ ﺠدوى ﻨﺸﺎط ﻤﻌﻴن،
ﺨﻔﺎق اﻝﻨﺠﺎح أو اﻹ اﺤﺘﻤﺎﻻتو ﻤن ﺜم  ﺘﺨﺼﺼﺔ ﺒطﺒﻴﻌﺔ اﻝﺼﻨﺎﻋﺔ و ﻤﻘوﻤﺎﺘﻬﺎ اﻝﻤﺎدﻴﺔ و اﻝﺘﻘﻨﻴﺔ و اﻝﺒﺸرﻴﺔ،اﻝﻤ
  ﻓﻴﻪ.
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دارة ﻤن ﻤﺎ ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ و ﻜﻔﺎءة ﻤﺎ ﺘﻘوم ﺒﻪ اﻹدارﻴﺔ اﻝﻤﺘﺎﺤﺔ ﻝﻤﻨظﻤﺔ وى اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ و اﻹﺘﺤدد ﻨوﻋﻴﺔ و ﻤﺴﺘ-5
ﻤور ﺨﺘﻴﺎر ﺘﻘﻨﻴﺎت اﻷداء و ﻤﻌﺎﻴﻴرﻩ و ﻏﻴر ذﻝك ﻤن أو ﻨظم اﻝﻌﻤل و ا ﺘﺼﻤﻴم ﻫﻴﺎﻜﻠﻬﺎ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ و اﻝوظﻴﻔﻴﺔ
طﻼع اﻝﺘﺠﺎرب و اﻹﻜﻤﺎ ﺘؤﺜر اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﻜﺘﺴﺒﺔ ﻤن اﻝﺨﺒرات و  ﺒﻬﺎ ﻤن ﻤوارد، ﻤﻬﻤﺔ ﻝﺘﺸﻐﻴل اﻝﻤﻨظﻤﺔ و ﺘﻔﻌﻴل ﻤﺎ
ن ﻤﺤﺎوﻻت اﻝﺘطوﻴر و اﻝﺘﺤﺴﻴن ﻓﻲ ﻋﺎدة اﻝﻬﻨدﺴﺔ و ﻏﻴرﻫﺎ ﻤﻓﻲ ﻗرارات إﻋﺎدة اﻝﻬﻴﻜﻠﺔ و إ اﻵﺨرﻴنﺎت ﻋﻠﻰ ﻤﻤﺎرﺴ
  ﻝﻤﻨظﻤﺎت.داء اأ
د داري، ﺘﻌﺘﻤﻴرﻫﺎ ﺤﻘﻼ ﻤﻬﻤﺎ ﻤن ﺤﻘول اﻝﻌﻤل اﻹﻨﺘﺎﺠﻴﺔ و اﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ و اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ و ﻏﻴﻤﺜل ﺘﺨطﻴط اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻹ-6
ﻨﺎ ﺒﺠودة و ﺤداﺜﺔ ﺘﻠك اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﻴﻜون اﻝﻨﺠﺎح ﻓﻴﻬﺎ رﻫ دارﻴﺔ اﻝﻤﺘﺎﺤﺔ ﻝﻠﻘﺎﺌﻤﻴن ﺒﻬﺎ،ﻜﻠﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻘﻨﻴﺔ و اﻹ
  ﻋﻠﻰ رﺼد و ﺘﻘﻴﻴم ﻝﻤﻤﺎرﺴﺎت اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﻴن و ﺘطﻠﻌﺎت اﻝزﺒﺎﺌن. اﺸﺘﻤﺎﻝﻬﺎﺒﻤﺠرﻴﺎت اﻷﻤور ﻓﻲ اﻷﺴواق و  ارﺘﺒﺎطﻬﺎو 
دارة ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﺤﺘﻰ ﺘﺴﺘطﻴﻊ ﻤﻼﺤﻘﺔ اﻝﺘطور اﻝﺘﻘﻨﻲ و اﻝﻌﻠﻤﻲ أﺼﺒﺢ ﺘوﻓر اﻝﻤﻌرﻓﺔ أﻤرا ﺤﻴوﻴﺎ ﻝﻺ-7
ﻋﻠﻰ اﻝﺘﻜﻴف ﻤﻊ ﻤﺘطﻠﺒﺎت و ﺘﻌدﻴل أو اﻝﻌﻤل  و اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﻋﻠﻰ ﻤﺎ ﻴﻨﺎﺴﺒﻬﺎ و ﻴواﻓق ظروﻓﻬﺎ،
اﻝﻤﻜﺘﺸﻔﺎت  اﺴﺘﺨدامﺘواﻓق ﻤﻊ اﻝﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻝﺘﻲ ﻴﻔرﻀﻬﺎ ﻋﺎدة ﻫﻴﻜﻠﺔ ﻋﻨﺎﺼرﻫﺎ اﻝرﺌﻴﺴﺔ ﻝﺘأوﻀﺎع اﻝﻤﻨظﻤﺔ و إ
  ة.داﻝﻌﻠﻤﻴﺔ و اﻝﺘﻘﻨﻴﺔ اﻝﻤﺘﺠد
ﺎج اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت ﻤن ﺘو ﺘﺼﻤﻴم و إﻨ اﺨﺘﻴﺎراﻝﻤﺘﺠددة ﻓﻲ ﻤﺒﺎﺸرة ﻋﻤﻠﻴﺎت ﻝﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﺘﺤﺘﺎج اﻝﻤﻨظﻤﺔ إ-8
اﻝﺘوزﻴﻊ و اﻝوﺼول ﻝﻴﺎت اﻝﺘﺴوﻴق و ﻜﻤﺎ ﺘﺤﺘﺎﺠﻬﺎ ﻝﺘﺼﻤﻴم ﻨظم و آ ﺘطوﻴر اﻝﻤوﺠود ﻤﻨﻬﺎ، وﻊ و اﻝﺨدﻤﺎت أاﻝﺴﻠ
  1.ﺴواق اﻝﻤﻨﺎﺴﺒﺔ ﻓﻲ اﻝوﻗت اﻝﺼﺤﻴﺢﺒﺘﻠك اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت إﻝﻰ اﻷ
اﻝﻤوﺠودات  ﻫم ﻤنﻏﻴر ﻤﺎدﻴﺔ )ﻤﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ( أ ن اﻝﻤوﺠوداتاﺠﺘﻤﻌت ﻤﺨﺘﻠف اﻝﻨظرﻴﺎت اﻹدارﻴﺔ ﻋﻠﻰ أ   
ﺘﺎج و إداﻤﺔ و ﻨ، و أن ﻨﺠﺎح اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻴﻌﺘﻤد ﺒﺼﻔﺔ أﺴﺎﺴﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﻗدرﺘﻬﺎ ﻓﻲ ﺠﻤﻊ و إﺨرىاﻝﻤﺎﻝﻴﺔ و اﻝﻤﺎدﻴﺔ اﻷ
  .ﻫداﻓﻬﺎ و ﻤﻴزﺘﻬﺎ اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔﻌرﻓﺘﻬﺎ اﻝﺘﻲ ﺘﻤﺜل ﻤرﺘﻜزا ﻝﺘﺤﻘﻴق أﻤ اﺴﺘﻤرار
  اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ أﻨواع اﻝﻤﻌرﻓﺔ .V
ﻓﻀﻼ  ن اﻝذي ﺘﻨﺎوﻝوﻫﺎ،اﻝﺒﺎﺤﺜﻴ رﺨﺘﻼف وﺠﻬﺎت ﻨظﺘﻌددت و اﺨﺘﻠﻔت أﻨواع اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﺒﻌﺎ ﻝﺘﻌدد ﻤﻔﺎﻫﻴﻤﻬﺎ و ا   
، ﻝذا ﻨﺠد ﻋدة أﻨواع ﺘﺒﻌﺎ ﻝﺘﻘﺴﻴﻤﺎت ﻤﺨﺘﻠﻔﺔ اف اﻝﻤرﺠوة ﻤﻨﻬﺎدﻫﻴﺔ اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ ﻓﻴﻬﺎ و ﺘﺒﺎدﻝﻬﺎ و اﻷﻝﻋن اﺨﺘﻼف آ
  ﻝﻠﺒﺎﺤﺜﻴن أﻫﻤﻬﺎ:
أﺠﻤﻊ أﻏﻠب اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ وﺠود ﺸﻘﻴن ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ أﺤدﻫﻤﺎ  :)ynoloP.lehciM(ﺘﺼﻨﻴف-1
ﻤن اﺴﺘﺨدم اﻝﺘﻤﻴﻴز ﺒﻴن اﻝﻤﻌرﻓﺔ  أول ( ynoloP.lehciM) اﻝﻔﻴﻠﺴوف اﻝﻬﻨﻐﺎري و اﻝﺜﺎﻨﻲ ظﺎﻫري، ﻝذﻝك ﻨﺠدﻀﻤﻨﻲ 
، ﻗدم ﻤن ﺨﻼل ﻜﺘﺎﺒﻪ "اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ" اﻝذي ﻴﺸﻴر ﻓﻴﻪ أن اﻝﻔﻜر و اﻝﺘﻔﻜﻴر ﻴرﺘﺒطﺎن اﻝﻀﻤﻨﻴﺔ و اﻝظﺎﻫرة
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إذ اﻋﺘﺒر أن اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝظﺎﻫرة اﻝﺘﻲ ،)grebecI(و ﻤﺜل اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻴن اﻝﻤﻌرﻓﺘﻴن ﺒﺎﻝﺠﺒل اﻝﺠﻠﻴدي 1،ﺒﺎﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ
ﻴﻤﻜن اﻝﺘﻌﺒﻴر ﻋﻨﻬﺎ ﺒﺎﻝﻜﻠﻤﺎت و اﻷرﻗﺎم ﻤﺠرد ﻗﻤﺔ اﻝﺠﺒل اﻝﺠﻠﻴدي، أﻤﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻀﻤﻨﻴﺔ ﻓﻬﻲ ﻜل ﻤﺎ ﻴﻘﻊ ﺘﺤت ﻗﻤﺔ 
و  ﻏﻴر ظﺎﻫرة( )ﻜﺎﻤﻨﺔ،ﻀﻤﻨﻲ إﻝﻰﻝذﻝك ﻴﻌﺘﺒر ﺘﻤﻴﻴز اﻝﻤﻌرﻓﺔ  2،(70)ﻜﻤﺎ ﻤوﻀﺢ ﻓﻲ اﻝﺸﻜل  اﻝﺠﺒل اﻝﻌﺎﻝﻲ،
   .)ﺼرﻴﺤﺔ، ﻤﻌﻠﻨﺔ( اﻝﺘﺼﻨﻴف اﻷﻜﺜر أﻫﻤﻴﺔ ظﺎﻫري
  )iynaloP.leahciM( اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻀﻤﻨﻴﺔ و اﻝظﺎﻫرة ﻤن وﺠﻌﺔ ﻨظر(:70اﻝﺸﻜل)
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ﻓﻴﻤﺎ ﺒﻴﻨﻬم ﻷﻨﻬﺎ ﺘﺸﻤل ﻤﺎ  ﺘﻘﺎﺴﻤﻬﺎ ﻝﻸﻓرادﻴﻤﻜن  "اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻲ ﻻ ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ )nellA(ﻴﻌرﻓﻬﺎ :اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻀﻤﻨﻴﺔ-أ
ﻓﻬﻲ ﺘﺘﻤﺜل ﻓﻲ ﻤﺠﻤوع اﻝﻘﻴم و اﻻﺘﺠﺎﻫﺎت و و اﻝﺴﻠوﻜﻴﺔ"  اﻹدراﻜﻴﺔﻴﻜﻤن ﻓﻲ ﻨﻔس اﻝﻔرد أي اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻔﻨﻴﺔ و 
ﻼ ﻴﺘم ﺘﻨﺎﻗﻠﻬﺎ ﺒﻴن اﻷﻓراد ﺒﺸﻜل رﺴﻤﻲ ﻓ 3اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ، ﺘﺠﺎرﺒﻬماﻝﺘﻲ ﺘﺘﻜون ﻤن ﺨﺒراﺘﻬم و  ﻝﻸﻓراداﻝﻤدرﻜﺎت اﻝذاﺘﻴﺔ 
ﻝذﻝك  5ﻘول أﺼﺤﺎﺒﻬﺎ و ﻗد ﺘﻤوت ﺒﻤوﺘﻬم،و ﺘظل ﺤﺒﻴﺴﺔ ﻋ اﻷﻓراداﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﺨزﻨﺔ ﻓﻲ ﻋﻘول ﺒذﻝك ﻬﻲ ﻓ 4ﻤﻌﻠن،
  ﺒـ :ﺘﺘﻤﻴز ﻫذﻩ اﻝﻤﻌرﻓﺔ 
 .اﻝﺘراﻜﻴب ﻤﻌﻘدة أﻨﻬﺎ أي ﻨﻘﻠﻬﺎ أو ﻤﻌﺎﻝﺠﺘﻬﺎ أو اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻫذﻩ ﻋن اﻝﺘﻌﺒﻴر ﺼﻌوﺒﺔ •
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 .اﻝﺘﻜوﻴن ذاﺘﻴﺔ •
 .واﻝﺘﺨزﻴن واﻝﺘﻘﺎﺴم اﻝﺘﺸﺎرك ﺘﻘﺒل ﻻ •
  .اﻝﻔردي اﻝﺴﻠوك ﺘوﺠﻪ •
 دارﺘﻬﺎوا ٕ ﻋﻠﻴﻬﺎ واﻝﺤﺼول ﺸﺎﻓﻬﺎﺘﻜا ﻨظﻤﺔاﻝﻤﻴﺘطﻠب ﻤن  ﻨظرا ﻝﺨﺼوﺼﻴﺔ ﻫذﻩ اﻝﻤﻌرﻓﺔ واﻋﺘﺒﺎرﻫﺎ ﺼﻌﺒﺔ اﻝﻨﻘل   
   .ﺠﻴد ﺒﺸﻜل
 واﻝطرق ﻜﻤﻴﺎ، أر ﺘﻘ اﻝﺘﻲ واﻝﺼﻠﺒﺔ واﻝﻨظﺎﻤﻴﺔ اﻝرﺴﻤﻴﺔ ﻝﺒﻴﺎﻨﺎتا ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ " )akanoN(ﻋرﻓﻬﺎ :اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝظﺎﻫرة- ب
ﺎﺒﻠﺔ ﻝﻠﺘﺤوﻴل ﻓﻲ ﺸﻜل وﺜﺎﺌق ﻴﻤﻜن ﻬﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻘﻓ 1"،واﻝﺘﻌﻠم ﻝﻠﻨﻘل ﻗﺎﺒﻠﺔ ﺘﻜون واﻝﺘﻲ اﻝﻌﺎﻤﺔ واﻝﻤﺒﺎدئ اﻝﻤرﻤزة
ﺨر ﻴﻤﻜن اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻴﻬﺎ آو ﺒﺸﻜل  اﻝﻤﻨظﻤﺎت...اﻝﺦ. ﺘﺸﻤل ﻤﻌﻠوﻤﺎت ﺤول اﻝﻤوردﻴن، اﻝزﺒﺎﺌن،، و اﺴﺘﺨداﻤﻬﺎ
 3:ﺒـاﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝظﺎﻫرة ﺘﺘﺴم و  2ل ﺠﻤﻌﻬﺎ و ﻓﺤﺼﻬﺎ ﻤن ﻗﺒل ﻨظم ﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﻤﻨظﻤﺔ.ﻤن ﺨﻼ
 (.رﺴم أو رﻤوز أو ﺒﺎﻝﻜﻠﻤﺎت) ﺎﻋﻨﻬ اﻝﺘﻌﺒﻴر ﻴﻤﻜن •
 .ﻝﻠﻤﺸﺎرﻜﺔ ﺔﻗﺎﺒﻠ ﺎأﻨﻬ •
 .وﺘﻌرﻴﻔﺎت ﻝﻘواﻋد ﺨﻀﻊﺘ •
 .إﻝﻜﺘروﻨﻴﺎ ﺎوﻨﻘﻠﻬ ﺎوﺘﺨزﻴﻨﻬ ﺎإﻝﻴﻬ اﻝوﺼول ﻴﻤﻜن •
  .ﻨظﻤﻲاﻝﻤ و اﻝﻔردي اﻝﺴﻠوك ﺘوﺠﻪ •
ﺨﺼﺎﺌص، ﻴﻤﻜن ذﻜرﻫﺎ ﻓﻲ اﻝﺠدول  ظﺎﻫرةاﻝواﻝﻤﻌرﻓﺔ  اﻝﻀﻤﻨﻴﺔﻝﻜل ﻤن اﻝﻤﻌرﻓﺔ إﻝﻰ أن  polsiH()وﻴﺸﻴر   
  اﻝﺘﺎﻝﻲ:
  (: ﺨﺼﺎﺌص اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻀﻤﻨﻴﺔ و اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝظﺎﻫرة20اﻝﺠدول)
  اﻝظﺎﻫرةاﻝﻤﻌرﻓﺔ   اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻀﻤﻨﻴﺔ
  ﻤرﻤزة  ﻏﻴر ﻤرﻤزة
  ﻤوﻀوﻋﻴﺔ  ذاﺘﻴﺔ
  ﻏﻴر ﺸﺨﺼﻴﺔ  ﺸﺨﺼﻴﺔ
  ﺴﻴﺎق ﻤﺴﺘﻘلذات   ﺴﻴﺎق ﻤﺤددذات 
  ﺴﻬوﻝﺔ اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ  اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ ﺼﻌﺒﺔ
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ﻓﻬﻤﺎ  1،ﻤﻨﻬﻤﺎ ﻜل ﺴﻤﺎت ﻋن اﻝﻨظر ﺒﻐض ﻤﺘﻜﺎﻤﻼن( اﻝﻀﻤﻨﻲ و اﻝظﺎﻫري) ﻴنﺘاﻝﻤذﻜور  اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻨوﻋﻲإن    
ﻴﻤﺜﻼن ﺒﺼورة ﻤﺠﺘﻤﻌﺔ ﻤﺨزون ﻤﻌرﻓﻲ  ﻴﺘم ﺘﻌزﻴزﻩ ﺒﺎﺴﺘﻤرار، ﻤن ﺨﻼل ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﺒﺤث و اﻝﺘطوﻴر اﻝﺘﻲ ﺘﻘوم ﺒﻬﺎ 
اﻝﺴﻠﻊ و  إﻨﺘﺎجﻋﻠﻰ أﺴﺎﻝﻴب و ﺠودة  إﻴﺠﺎﺒﺎاﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤﺒﺎﺸرة أو ﻤن ﺨﻼل ﻤﻨظﻤﺎت اﺴﺘﺸﺎرﻴﺔ ﺨﺎرﺠﻴﺔ، ﺒﻤﺎ ﻴﻨﻌﻜس 
 ﻤن ﻜﺒﻴرة درﺠﺔ ﻋﻠﻰ ﻜﻼﻫﻤﺎﻓ 2رﺒﺤﻴﺔ ﺠﻴدة ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ،اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﻴﺘم ﺘﺴوﻴﻘﻬﺎ ﺒﺸﻜل ﻴرﻀﻲ اﻝزﺒﺎﺌن و ﻴﻨﻌﻜس ﺒ
 أو اﻷﺴﺎﻝﻴب اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺘﺠد أن ﺒﻤﻌﻨﻰ أي ﻹدارﺘﻬﺎ، اﻝﻤﻼﺌﻤﺔ اﻝﺒراﻤﺞ وﻀﻊ ﻴﺴﺘدﻋﻲ ﻤﻤﺎ ﻤﻨظﻤﺔ ﻷي اﻷﻫﻤﻴﺔ
 ةظﺎﻫر  ﻤﻌرﻓﺔ إﻝﻰ( اﻝﻔردﻴﺔ) اﻝﻀﻤﻨﻴﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﺤوﻴل ﻜﻴﻔﻴﺔ أي اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤن اﻝﻨوﻋﻴن ﻫذﻴن ﻝﻨﻘل اﻝﻤﻨﺎﺴﺒﺔ اﻝطرق
  (.ﻤﻨظﻤﻴﻪ)
 : ﻫﻲ أﻨواع ﺜﻼث إﻝﻰ ﺼﻨﻔﻬﺎ إذ ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ آﺨر ﺘﺼﻨﻴﻔﺎ ﻗدم  :( kcaZ .H.M)ﺘﺼﻨﻴف  -2
 ﺤﺴب اﻝﺼﻨﺎﻋﺔ ﺘﺸﻐﻴل أﺠل ﻤن ﻤطﻠوﺒﺎ ﻴﻜون واﻝذي اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻤن اﻝﺒﺴﻴط اﻝﻨطﺎق ﻫﻲ: اﻝﺠوﻫرﻴﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ -أ
 اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﻤﺜل أﻨﻬﺎ رﻏم اﻷﻤد، طوﻴﻠﺔ ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺒﻘﺎء ﻗﺎﺒﻠﻴﺔ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ ﻤنﻀﻴ ﻻ ﻤﻨﻬﺎ اﻝﻨوع ﻫذا اﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ، ﻤﻌﺎﻴﻴر
  3.إﻝﻴﻬﺎ دﺨول ﻜﻘﻴﻤﺔ ﺒدورﻫﺎ ﻝﺘﻘوم ﺒﺎﻝﺼﻨﺎﻋﺔ اﻝﺨﺎﺼﺔ اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ
 ﺒﺸﻜل ﺘﻤﺘﻠك اﻝﻤﻨظﻤﺔ نﺈﻓ ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، ﺒﻘﺎﺒﻠﻴﺔ ﺒﻘﺎء ﺘﺘﻤﺘﻊ اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﻴﺠﻌل اﻝذي اﻝﻨوع ﻫﻲ: اﻝﻤﺘﻘدﻤﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ  -ب
 اﻝﺘﻤﻴز ﻋﻠﻰ ﻗدرﺘﻬﺎ ﻓﻲ اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﻴن ﻋن ﺘﺨﺘﻠف إﻻ أﻨﻬﺎ اﻝﻤﻨﺎﻓﺴون، ﻴﻤﺘﻠﻜﻬﺎ اﻝﺘﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤن اﻝﻤﺴﺘوى ﻨﻔس ﻋﺎم
 ﺸرﻴﺤﺔ ﻓﻲ اﻝﺘﻤﻴز أو ﻋﻤوﻤﺎ اﻝﺴوق ﻓﻲ ﺘﻨﺎﻓﺴﻲ ﻤرﻜز ﺘﺴﻌﻰ ﻝﺘﺤﻘﻴق أﻨﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﻴدل ﻤﻤﺎ ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، ﻤﻴزة ﻝﻜﺴب
 4.ﺴوﻗﻴﺔ
 ﻋن ﻜﺒﻴر ﺒﺸﻜل وﺘﻤﻴزﻫﺎ ﺼﻨﺎﻋﺘﻬﺎ أن ﺘﻘود اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺘﻤﻜن اﻝﺘﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻫﻲ: ﺒﺘﻜﺎرﻴﺔ()اﻻ اﻹﺒداﻋﻴﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ -ت
 ﺒﺘﻐﻴر ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ ﺘﺴﻤﺢ ﺒطرﻴﻘﺔ ﻗوة، ﻤﺼدر ﺤﺘﻰ ﻴﻜون اﻻﺒﺘﻜﺎر ﻋﻠﻰ ﻴﺘوﻗف اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤن اﻝﻨوع ﻓﻬذا ﻤﻨﺎﻓﺴﻴﻬﺎ،
  5.ﺼﻨﺎﻋﺘﻬﺎ ﻤﺠﺎل ﻓﻲ ﻨﻔﺴﻬﺎ واﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ اﻝﻌﻤل ﻗواﻋد
  6:إﻝﻰاﻝﻤﻌرﻓﺔ  و اﻝذي ﺼﻨف  reduoZ(.tugoG) ﺘﺼﻨﻴف-3
 اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻔردﻴﺔ: و ﻫﻲ إﺠﻤﺎﻝﻲ ﻤﺠﻤوع اﻝﻜﻔﺎءات ﻝﻸﻓراد و اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت و اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﺘراﻜﻤﺔ ﻝدﻴﻬم. -أ
ﺔ اﻝﺠﻤﺎﻋﻴﺔ: و ﻫﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﻀم اﻝﻤﺒﺎدئ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ و اﻹﺠراءات اﻝروﺘﻴﻨﻴﺔ و اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ، و ﺨطط اﻝﻤﻌرﻓ -ب
  .ﻋﻼﻗﺎﺘﻬﺎاﻝﻌﻠﻴﺎ و وﺜﺎﺌق اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﻔﻌﺎﻝﻴﺘﻬﺎ اﻝﻤﺎﻀﻴﺔ، أﻫداﻓﻬﺎ، ﻤﻬﺎﻤﻬﺎ، ﻤﻨﺎﻓﺴﺘﻬﺎ، و  اﻹدارة
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   1:إﻝﻰو اﻝذي ﺼﻨف اﻝﻤﻌرﻓﺔ  (:)aksurPﺘﺼﻨﻴف - 4
 ﻝﻠﻌﻠوم اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ واﻝﻘواﻋد واﻷﺴس اﻝﻨظرﻴﺔ اﻝﻌﺎﻤﺔ واﻝﻘواﻨﻴن ﺒﺎﻝﻤﺒﺎدئ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻫذﻩ ﺘﺘﻌﻠق: اﻹدراﻜﻴﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ 
 .اﻝﻌﻠﻤﻴﺔ واﻝﻘواﻋد واﻝﻘواﻨﻴن
 واﻷﺸﻴﺎء اﻷﻋﻤﺎل إﻨﺠﺎز ﻋﻠﻰ واﻝﻘدرة اﻝﻔﻨﻴﺔ واﻝﺒراﻋﺔ ﺒﺎﻝﻤﻬﺎرة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻫذﻩ ﺘﺘﻌﻠق(: اﻝﺘﻘﻨﻴﺔ)اﻝﻔﻨﻴﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ -أ
 ﻝﻠﻌﺎﻤﻠﻴن اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ اﻝﻤﻤﺎرﺴﺎت ﻓﻲ واﻝﺘطﺎﺒق اﻝﺘﻤﺎﺜل وﺘﺤﻘﻴق اﻝﻤﻬﺎم إﻨﺠﺎز ﻋﻠﻰ اﻝﻜﺎﻓﻲ واﻝﺘدرﻴب اﻝﺘﻤرﻴﻨﺎت واﻤﺘﻼك
  .اﻝﻤﻬﺎم ﻨﻔس ﻴؤدون اﻝذﻴن
  .أﺴﺎﺴﻴﺔ ﺒﺼورة اﻻﺠﺘﻤﺎﻋﻴﺔ اﻝﻤﻤﺎرﺴﺎت ﻓﻲ ﺘظﻬر واﻝﺘﻲ واﻝﻌﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ ﻤﻌرﻓﺔاﻝ -ب
 ﻤﺎ ﺤﻘل ﻓﻲ ﺘﻠزم واﻝﺘﻲ اﻝﺨﺎﺼﺔ واﻝﻘدرات واﻻﺘﺠﺎﻫﺎت اﻝﻨزﻋﺎت ﻤن ﻤزﻴﺞ ﻋن ﺘﻌﺒر وﻫﻲ: اﻝﻬﺠﻴﻨﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ -ت
 .اﻝﺤﻘل ذﻝك ﻓﻲ واﻝﺘﻔوق اﻝﻨﺠﺎح إﻝﻰ وﺘؤدي
 أي ﻤدى ﺘﺼﻨﻴﻔﻬﺎ و درﺠﺔ اﻨﺘﺸﺎرﻫﺎ، إﻝﻰ، اﺴﺘﻨﺎدا ﻨواعأأرﺒﻌﺔ  إﻝﻰو اﻝذي ﺼﻨف اﻝﻤﻌرﻓﺔ (: tosioBﺘﺼﻨﻴف )-4
 اﻝﻤﻌرﻓﺔ أن ﺤﻴث ﻤﻨﺘﺸرة، ﻏﻴر أو ﻤﻨﺘﺸرة ﺘﻜون أﻨﻬﺎ ﻗد ﻜﻤﺎ ﻤﺼﻨﻔﺔ، ﻏﻴر أو ﻤﺼﻨﻔﺔ ﺘﻜون ﻗد اﻝﻤﻌرﻓﺔ أن
 اﻝﻤﻌرﻓﺔ أن إﻝﻰ ﻓﻴﺸﻴر اﻻﻨﺘﺸﺎر ﻤﺼطﻠﺢ أﻤﺎ .اﻝﺨﺒرة ﻤﺜل ﻝﻠﺘداول اﻝﺠﺎﻫزﻴﺔ و اﻝﻤﺴﺒق اﻹﻋداد إﻝﻰ ﺘﺸﻴر اﻝﻤﺼﻨﻔﺔ
 ﻷن ﻤﻌدة ﻝﻴﺴت اﻝﻤﻌرﻓﺔ أن إﻝﻰ ﻤﻨﺘﺸرة ﻏﻴر ﻤﺼطﻠﺢ ﻴﺸﻴر ﻓﻴﻤﺎ اﻵﺨرون، ﻴﺘﻘﺎﺴﻤﻬﺎ أن أو ﻓﻴﻬﺎ اﻝﺘﺸﺎرك ﻴﻤﻜن
 2:ﻫﻲ اﻝﺘﺼﻨﻴﻔﺎت وﻫذﻩ اﻵﺨرون، ﻴﺘﻘﺎﺴﻤﻬﺎ
 وﻝﻜن ﻝﻠﺘداول، وﻤﻌدة ﺠﺎﻫزة ﺘﻜون اﻝﻤﻌرﻓﺔ أن أي ﻤﻨﺘﺸرة، ﻏﻴر ﻤﺼﻨﻔﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﻜون وﻓﻴﻪ :اﻝﺨﺎﺼﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ -أ
 .ﺔﻨظﻤاﻝﻤ ﺴﻴﺎﺴﺎت إطﺎر ﻓﻲ إﻝﻴﻬﺎ اﻝﺤﺎﺠﺔ ﻝﻤدى وطﺒﻘﺎ ﻀﻴق ﻨطﺎق ﻓﻲ ﺘﻜون ﻝﻼﻨﺘﺸﺎر ﻗﺎﺒﻠﻴﺘﻬﺎ
 ،اﻝﺨﺒرات اﻝﺒﺼﻴرة، اﻹدراك، :ﻤﺜل ﻤﻨﺘﺸرة، وﻏﻴر ﻤﺼﻨﻔﺔ ﻏﻴر اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﻜون وﻓﻴﻪ :اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ -ب
  .....اﻝﺤﻜﻤﺔ،
  ........اﻝﻜﺘﻴﺒﺎت، اﻝﻜﺘب، اﻝﺼﺤف، ﻤﺜل وﻤﻨﺘﺸرة، ﻤﺼﻨﻔﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻴﻪ وﺘﻜون :اﻝﻌﺎﻤﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ  -ت
ﻀرورة اﻝﺘﻤﻴﻴز ﺒﻴن  إﻝﻰ دﻋﺎأن ظﻬور ﻤﺎ ﻴﺴﻤﻰ اﻻﻗﺘﺼﺎد اﻝﻘﺎﺌم ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ  و ﻴرى( )eraH.O ﺘﺼﻨﻴف- 4
  3أﻨواع أﺨرى ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ و ﻫﻲ:
  ﻴزﻫﺎ.اﻝﺘﻲ ﻴﻤﻜن ﺘرﻤق ﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺤﻘﺎﺌإﻝﻰ ﺘﺸﻴر  : و ﻫﻲ tahW wonKﻤﻌرﻓﺔ ﻤﺎذا  -أ
 اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻌﻠﻤﻴﺔ اﻝﺨﺎﺼﺔ ﺒﻤﺒﺎدئ و ﻗواﻨﻴن اﻝطﺒﻴﻌﺔ. إﻝﻰو ﻫﻲ ﺘﺸﻴر  :yhW wonKﻤﻌرﻓﺔ ﻝﻤﺎذا  -ب
 زﻤﺔ ﻻﻨﺠﺎز اﻝﻤﻬﺎم.اﻝﻤﻬﺎرات و اﻝﻘدرات اﻝﻼ إﻝﻰﺘﺸﻴر  : و woH wonKﻤﻌرﻓﺔ ﻜﻴف  -ت
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اﻝﻤﻬﺎم  داءو ﻤن ﻴﺴﺘطﻴﻊ أ و ﻫﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺨﺎﺼﺔ ﺒﺘﺤدﻴد ﻤن ﻴﻤﻠك اﻝﻤﻌرﻓﺔ، :ohW wonKﻤﻌرﻓﺔ ﻤن  -ث
 داﺨل اﻝﻤﻨظﻤﺔ.
وﻋﻠﻰ اﻝرﻏم ﻤن ﺘﻌدد ﺘﺼﻨﻴﻔﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ، إﻻ أن اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﺘﻔﺎﻋل ﺒﺄﻨواﻋﻬﺎ اﻝﻤﺘﺸﺎﺒﻜﺔ، و ﺘﺘداﺨل ﻓﻴﻤﺎ ﺒﻴﻨﻬﺎ    
  ﻝﺘﻜون ﻤزﻴﺠﺎ ﺨﺎﺼﺎ ﻴﻤﻴز ﻜل ﻤﻨظﻤﺔ ﻋن ﻏﻴرﻫﺎ.
  ﻤﺼﺎدر اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ .IV
و أن اﻝذﻜﺎء و اﻝﺘﻌﻠم و اﻝﺨﺒرة  ،اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻴﺤوي أو ﻴﺠﻤﻊ أواﻝذي  ذﻝك اﻝﻤﺼدر ﻴﻌرف ﻤﺼدر اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺄﻨﻪ   
ﻤﺼدرﻴﻴن أﺴﺎﺴﻴﻴن ﻤﻤﻜن ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ أن ﺘﻜﺘﺴب  (raMqtdrau)ﺤددو ﺒذﻝك  1،ﺘﺤدد ﺤدود اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻝﻸﻓرادأﻤور 
  .ﻤﻌرﻓﺘﻬﺎ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻤﻨﻬﺎ ﻤﺼﺎدر داﺨﻠﻴﺔ و ﻤﺼﺎدر ﺨﺎرﺠﻴﺔ
  اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻨذﻜر ﻤﻨﻬﺎ:ﺘوﺠد اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝﻤﺼﺎدر اﻝداﺨﻠﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﻤﻜن ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺼﺎدر اﻝداﺨﻠﻴﺔ:-أ
أ,ر إE اس در  أرﺴطوﻓﻨﺠد ﺘﻌد اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻀﻤﻨﻴﺔ أﻫم ﻤﺼدر ﻻﻜﺘﺴﺎب اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ، اﻷﻓراد: •
ﻤﻌﺘﻘداﺘﻬم،  اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﻤﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓﻲ ﺨﺒراﺘﻬم،ﺒﺎﻋﺘﺒﺎرﻫم ﺼﻨﺎع  اﻷﺴﺎﺴﻲاﻝﻤﺼدر  اﻷﻓرادو اﻝﺘﻲ ﺘﻌﺘﺒر  2ر&،
و ﻨﺠد اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﺘﺠﺴد ﻓﻲ ﺜﻼث ﻤﺴﺘوﻴﺎت ﺼﻌب ﻨﻘل ﻫذﻩ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﻴن اﻷﻓراد، ﻗﻴﻤﻬم...و ﻏﺎﻝﺒﺎ ﻤﺎ ﻴﻜون ﻤن اﻝ
 اﻝﻔرد ﻴﻌﺘﺒر 3،)ﺴﻴﺘم اﻝﺘطرق إﻝﻴﻬم ﻻﺤﻘﺎ(اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻤﻬﻨﻴو اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﻋﻤﺎل اﻝﻤﻌرﻓﺔ إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴو ،ﻤن أﻓراد اﻝﻤﻨظﻤﺔ
 ﻓﻘط ﻴﺸﻤل ﺤﻴث اﻹﻨﺘﺎﺠﻲ اﻝﻌﻤل ﻤﺤﻴط ﻓﻲ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻜل ﻝﻴس ﻝﻠﻤﻌرﻓـﺔ وﻝﻜن ﻤﺼـدر ﻫو ﻤﺠﺎل أي ﻓﻲ اﻝﻌﺎﻤل
 ﻓﻲ ﺘﺘطﻠب إﺒداﻋﺎ واﻝﺘﻲ اﻝﺨﺎﺼﺔ اﻝطﺒﻴﻌﺔ ذات اﻷﻋﻤﺎل إﻨﺠﺎز ﻜﻴﻔﻴﺔ ﻓﻲ وﺨﺒرات ﻤﻌﺎرف اﻝـذﻴن ﻝدﻴﻬم اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن
 اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن وﻤﻌﺎرف ﺒﺄﻓﻜﺎر ﺴﻴﺎرات ﻤﺜل إﻨﺘﺎج اﻝﺴﻴﺎرات إﻨﺘﺎج ﺸرﻜﺎت اﺴﺘطﺎﻋت اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻫذﻩ طرﻴق وﻋن اﻝﻌﻤل،
 اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن اﻷﻓراد أن ﻫؤﻻء (AMC) اﻝﻤﺠـﺎل ﻫذا ﻓﻲ وﻴﺸﻴر اﻝﻔﻜري اﻝﻤﻌرﻓـﺔ ﺒرأﺴﻤﺎل ﻤﺠﺘﻤـﻊ ﻓﻲ ﻫؤﻻء ﻋﻠﻰ وﻴطﻠق
 4.وﺨﺒراﺘﻬم ﻤﻬﺎراﺘﻬم ﺨﻼل ﻤن ﻝﻤﻨظﻤﺎﺘﻬم (اﻝﻌﺎﺌـد) اﻝﻤﻀـﺎﻓﺔ ﺘﺤﻘﻴـق اﻝﻘﻴﻤـﺔ ﻋـن اﻝﻤﺴؤوﻝﻴن ﻫم
ﻓرق اﻝﻌﻤل: و ﻫم ﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻀﻤن ﻤﺠﺎل وظﻴﻔﻲ ﻤﻌﻴن أو ﻤﺠﺎﻻت ﻤﺨﺘﻠﻔﺔ، ﻴﺘﻤﻴزون ﺒﻘدرات إﺒداﻋﻴﺔ،   •
ﻻﺒﺘﻜﺎر ﻤﻌﺎرف ﺠدﻴدة ﻓﻲ ﻤﺠﺎل ﻋﻤﻠﻬم، و ﻗد اﺴﺘﺨدﻤﺘﻬم اﻝﻴﺎﺒﺎن ﻀﻤن ﻤﻔﻬوم ﺤﻠﻘﺎت اﻝﺠودة، و ﻴﻌﻤﻠون ﻤﻌﺎ 
 ﺤﻘﻘت ﺘطورات ﻋدﻴدة و إﺒداﻋﺎت ﻓﻲ ﻤﺠﺎﻻت ﻤﺨﺘﻠﻔﺔ إدارﻴﺔ و ﺼﻨﺎﻋﻴﺔ ﻝﻤﺎ ﻗدﻤﺘﻪ ﻤن أﻓﻜﺎر ﻫذﻩ اﻝﻔرق.
اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻤﺜﺎل ذﻝك اﻝﺘﺴوﻴق و ﺒﺤوث ﺘطوﻴر اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت ﺤﻴث  ﻹﻨﺘﺎجاﻝﺒﺤوث و اﻝدراﺴﺎت:ﺘﻌﺘﺒر ﻤﺼدرا ﻫﺎﻤﺎ   •
  5ﺘﺴﺎﻫم ﻓﻲ ﺘوﻝﻴد ﻤﻌرﻓﺔ ﺠدﻴدة ﻴﻜون ﻝﻬﺎ اﻝدور اﻝﻔﻌﺎل ﻓﻲ ﺘطوﻴر أﻨﺸطﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ.
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 ﺘوﺠد اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝﻤﺼﺎدر اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ ﻴﻤﻜن ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ اﻜﺘﺴﺎب و اﻗﺘﻨﺎء اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ اﻝﻤﺼﺎدر اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ:-ب
  :ﻤﻨﻬﺎ
ﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺤﺎﺠﺎت اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻝﺘﻲ ﺘطور ﻤﻨﺘﺠﺎﺘﻬﺎ و ﺨدﻤﺘﺎﻫﺎ اﻝﻘﺎﺒﻠﺔ  اﻝﻤﺘﺠدد ﺒﺎﺴﺘﻤرارﻫم اﻝﻤﺼدر و  اﻝزﺒﺎﺌن: •
ﻜﻠﻤﺎ  و اﻝﺘﻔﺎﻋل و اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ ﻤﻊ زﺒﺎﺌﻨﻬﺎ، اﻹﺼﻐﺎءﺴرﻋﺔ ﻋﻠﻰ  أﻜﺜرﻝﻠﺘﺴوﻴق، ﻓﻜﻠﻤﺎ ﻜﺎﻨت اﻝﻤﻨظﻤﺔ أﻜﺜر ﻗدرة و 
ذو  ﻜﺴب زﺒﺎﺌن اﻝﻤﺴﺘﻘﺒل، و ﻴﻌﻨﻲ ﺒذﻝك ﻜﻠﻤﺎ اﺴﺘطﺎﻋت اﻝﻤﻨظﻤﺔ إﻝﻰﺘوﺠﻬﺎ  أﺴرعﺘطورت ﻤﻌرﻓﺘﻬﺎ ﺒﺎﻝﺴوق و 
  1 وﻻء ﻝﻬﺎ ﻜﻠﻤﺎ ﻜﺎﻨت ﻤﻌرﻓﺘﻬﺎ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ذات ﻗﻴﻤﺔ ﺴوﻗﻴﺔ ﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺒﻤﻨﺎﻓﺴﻴﻬﺎ.
ﺠﻌل ﻤﻌرﻓﺘﻬم ﺼﻌﺒﺔ اﻝﺘﻘﻠﻴد، و ذﻝك ﺒﺠﻌل ﻤﻌرﻓﺘﻬم  إﻝﻰﻴﺴﻌون  ﻷﻨﻬم،ﺘﺄﺜﻴرﻫم اﻝﻤﺼدر اﻷﻜﺜر و  اﻝﻤﻨﺎﻓﺴون: •
و ﻤن  إﻏراء و اﺴﺘﻘطﺎب أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ، إﻝﻰﻤﺘﺠذرة ﻓﻲ اﻝﻤﺤﻴط اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻲ، ﻝذﻝك ﺘﺴﻌﻰ اﻝﻌدﻴد ﻤﻨﻬﺎ 
  .ﻜﺜر ﺤﻴوﻴﺔﻓﺴﺔ و ﻫو ﺒﻤﺜﺎﺒﺔ ﺴﻠب ﻝﻤواردﻫﺎ اﻷﻤﻨظﻤﺎت ﻤﻨﺎ إﻝﻰﺜم ﺘﺴرب أﻓرادﻫﺎ 
اﻝﺸرﻜﺎء:ﻫم اﻝﻤﺼدر اﻝذي ﻴﻤﻜن اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤن اﻜﺘﺴﺎب اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒطرﻴﻘﺔ ﺠﺎﻫزة و ﺴرﻴﻌﺔ، و ﻫذا ﻤن ﺨﻼل  •
ﻝﻤﺎرد اﻝﻤﺎدﻴﺔ و ﺒﻌﻀﻬﺎ ﻝﻴس ﻓﻘط ﻓﻲ ا إﻝﻰﺤﺘﺎج اﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﺘﺸﺎرك و اﻝﺘﺤﺎﻝف ﺒﻴن ﻤﻨظﻤﺘﻴن ﺒﺸﻜل اﻴﺠﺎﺒﻲ، ﻓﺘ
  2ﻷﺼول اﻝﻤﻌرﻓﻴﺔ أﻴﻀﺎ.ﻝﻜن ﻓﻲ ا
و  اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻜﺴب ﻤن اﻝﻤﺼﺎدر اﻷﺨرى ﻴﻤﻜن ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔدر اﻝﻤذﻜورة ﻴوﺠد اﻝﻌدﻴد ﺎاﻝﻤﺼ إﻝﻰﺒﺎﻹﻀﺎﻓﺔ    
ﻋﻠﻰ و  ...اﻝﻌﻤل اﻝﺠﻤﺎﻋﻲ اﻝﺨﺒراء، اﻝﻤؤﺘﻤرات، اﻝﺒﺤوث، اﻝدراﺴﺎت، ،اﻝوﺜﺎﺌق ﻤن ﺨﻼﻝﻬﺎ، ﻜﺎﻝﻜﺘب، اﻗﺘﻨﺎﺌﻬﺎ
 ﻤن ﺨﻼل اﻝﻤﻌﺎﻝﺠﺔ و اﻝﺨﺒرة اﻝﺘﻲ ﻴﺴﺘطﻴﻊ اﻷﻓراد ﻤﺼﺎدر اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎتﺒﺠﻤﻴﻊ  ﺔﺘﺘﺠﺴد ﻤﺼﺎدر اﻝﻤﻌرﻓ اﻝﻌﻤوم
ﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻴﺠب ﻋﻠﻰ اﻝك ﻝذﻏﻴر ظﺎﻫرة ﻴﺘﻤﺘﻊ ﺒﻪ اﻷﻓراد ﻤن ﻗدرات  ﻤﺎ إﻝﻰ ﺒﺎﻹﻀﺎﻓﺔ، ظﺎﻫرة ﺔﻤﻌرﻓ إﻝﻰﺘﺤوﻴﻠﻬﺎ 
 ﻓﻲﺼل ﺘﺴﺘطﻴﻊ ﻤواﻜﺒﺔ اﻝﺘطور اﻝﺴرﻴﻊ اﻝﺤﺎ ﺤﺘﻰ ﻤﺨﺘﻠف اﻝﻤﺼﺎدر اﻝﻤﺘﺎﺤﺔ ﻤن اﺴﺘﻘطﺎﺒﻬﺎ و اﻝﺒﺤث ﻋن اﻝﻤﻌرﻓﺔ
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   إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔﺤول  ﻤﻔﺎﻫﻴم أﺴﺎﺴﻴﺔ :اﻝﻤﺒﺤث اﻝﺜﺎﻨﻲ
ﻨذ ﻤﺌﺎت ، وٕاﻨﻤﺎ ﻓﻲ ﻜﻴﻔﻴﺔ إدارﺘﻬﺎ ﻤن اﺠل ﺘﻌظﻴم اﻝﻤﻨﻔﻌﺔ ﻤﻨﻬﺎ. ﻓﻤأﻫﻤﻴﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ أو اﻝﺠدﻴد ﻝﻴس إن   
ﺎت ﺒﺘﺤوﻴل ﻤﻌﺎرﻓﻬم إﻝﻰ أﺒﻨﺎﺌﻬم، ﻜﻤﺎ ﻴﻘوم اﻝﺤرﻓﻴون ﺒﺘﻜوﻴن اﻝﻤﻤﺘﻬﻨﻴن ﻝدﻴﻬم ﻋﻠﻰ ﻨظﻤاﻝﻤاﻝﺴﻨﻴن ﻴﻘوم أﺼﺤﺎب 
ﻝﻘرن اﻝﻤﺎﻀﻲ ﻜﺎن ﻋﻠﻴﻨﺎ اﻨﺘظﺎر اﻝﻌﺸرﻴﺔ اﻷﺨﻴرة ﻤن اﻓاﻝﺤرﻓﺔ، ﻜﻤﺎ ﻴﺘﺒﺎدل اﻝﻌﻤﺎل اﻷﻓﻜﺎر واﻝﻤﻌﺎرف ﻓﻲ اﻝورﺸﺔ. 
  ﻴر ﻫذﻩ اﻝﻤﻌرﻓﺔ.و ﺘﺴﻴ إدارةواﻝﺘﻲ ﻫﻲ ﻜﻴﻔﻴﺔ  1،ﺎت ﻴﻬﺘﻤون ﺒﻬدﻩ اﻝﻘﻀﻴﺔﻨظﻤﺤﺘﻰ ﻨرى ﻤﺴﻴري اﻝﻤ
إذ ﻝم ﻴﺘم  ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺴﺘوى اﻝﺘطﺒﻴﻘﻲ، ﻻﺴﻴﻤﺎاﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤن اﻝﺤﻘول اﻝﺤدﻴﺜﺔ ﻨﺴﺒﻴﺎ، إدارةﺤﻘل  ﻋﺘﺒر ﺒﻌض اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن   
اﻝوﻋﻲ ﺒﺎﻝﻔواﺌد اﻝﻤﺤﻘﻘﺔ ﻤن  ﺘﻨﺎﻤﻲ ﺒﻌد 2،ﺒﻬﺎ ﻓﻲ اﻝﺠواﻨب اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ إﻻ ﻓﻲ ﺒداﻴﺔ ﺴﻨوات اﻝﻘرن اﻝﺤﺎﻝﻲ اﻻﻋﺘراف
ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ، ﻝذﻝك أﺼﺒﺤت اﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﻜﺎﻨت ﺘﺤﻘق اﻝﻘﻴﻤﺔ و ﺘﻜﺘﺴب ﻤﻴزة ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻤن اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﺘﺤوﻴﻠﻴﺔ ﻝﻠﻤواد 
ﻜﺎن ﻫﻨﺎك  اﻷﺨﻴرةﻓﻔﻲ اﻝﺴﻨوات  ،ﺘﺤﻘﻴق اﻝﻘﻴﻤﺔ ﻤن ﻋﻤﻠﻴﺎت و أﻨﺸطﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ إﻝﻰ و اﻷﺸﻴﺎء ﺘﺴﻌﻰ ﺒﺠدﻴﺔ ﻋﺎﻝﻴﺔ
اﻋﺘراف ﻋﻠﻰ أن اﺴﺘﻌﻤﺎل اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻝﻪ ﻗﻴﻤﺔ واﻀﺤﺔ ﺠدا ﻓﻲ زﻴﺎدة اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ وزﻴﺎدة ﻗدرة اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﻋﻠﻰ اﻏﺘﻨﺎم 
اﻝﻔرص وﻤواﺠﻬﺔ اﻝﺘﻬدﻴدات اﻝﺘﻲ ﺘواﺠﻬﻬﺎ، ﻏﻴر أن ﺘوﻓر اﻝﻤﻌرﻓﺔ وﺤدﻫﺎ ﻻ ﻴﻜﻔﻲ ﺒل ﻴﺠب ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ واﻻﺴﺘﻔﺎدة 
   .دارﺘﻬﺎإ ﻼلوذﻝك ﻤن ﺨ ﻋﻤل إﻝﻰﻠﻬﺎ و ﻫذا ﻤﺎ ﻴﺘطﻠب ﺘﺤوﻴ ،ﻷﻫداﻓﻬﺎﻤﻨﻬﺎ ﻓﻲ ﺘﺤﻘﻴق اﻝﻤﻨظﻤﺔ 
  ﻨﺸـﺄة إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ .I
ﺒداﻴﺔ  )tnemeganaM egdelwonK(أول ﻤن اﺴﺘﺨدم ﻤﺼطﻠﺢ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ  (dnahcraM.noD)ﻴﻌﺘﺒر    
ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ اﻝﻤرﺤﻠﺔ اﻝﻨﻬﺎﺌﻴﺔ ﻤن اﻝﻔرﻀﻴﺎت اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺘطور ﻨظم اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت، ﻝﻜﻨﻪ ﻝم  اﻝﺜﻤﺎﻨﻴﻨﺎت ﻤن اﻝﻘرن اﻝﻤﺎﻀﻲ،
 اﻝﻨﻤوذﺠﻲ اﻝﻌﻤل ﺒﺄن (Prete.ekurDr)و ﻓﻲ ﻨﻔس اﻝﻔﺘرة ﺘﻨﺒﺄ  3ﺒﺸﻜل ﻤﺴﺘﻘل أو ﺒوﺼﻔﻬﺎ ﻋﻤﻠﻴﺎت.ﻴﺸر إﻝﻴﻬﺎ 
 ﻴوﺠﻬون ، (egdelwonk srekrow) اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺼﻨﺎع" ﻤن ﻜونﺘﺴﺘ اﻝﻤﻨظﻤﺎت وﺒﺄن اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ ﻗﺎﺌﻤﺎ ﺴﻴﻜون
اﻝﺘطﺒﻴﻘﺎت  إﻝﻰو ﻴرﺠﻊ اﻝﺒﻌض ظﻬور إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ  4 .اﻝزﺒﺎﺌن وﻤن ﻝزﻤﻼﺌﻬم اﻝﻌﻜﺴﻴﺔ اﻝﺘﻐذﻴﺔ ﺨﻼل ﻤن  أداءﻫم
ود	دا &% !ر- 8دارة ار& <ة ، 5891ﻋﺎم )drakcaP ttelweH( اﻷﻤرﻴﻜﻴﺔ ﺸرﻜﺔاﻝاﻷوﻝﻰ اﻝﺘﻲ ﺒدأﺘﻬﺎ 
و ﻤﻊ ظﻬور ﺸﺒﻜﺎت اﻻﻨﺘرﻨت ﻓﻲ ﻤطﻠﻊ  ﻌﻤﺎل،اﻝ ﻋﻠﻰ ﺒﺘﺄﺜﻴرﻫﺎ اﻝﻜﺜﻴرون ﻴﻘﺘﻨﻊ ﻝم إﻻ أﻨﻬم .ر او!	 
ﻤن  4%ﺨﺎﺼﺔ ﻋﻨدﻤﺎ ﺨﺼص اﻝﺒﻨك اﻝدوﻝﻲ ﻨﺴﺒﺔ  اﻝﺘﺴﻌﻴﻨﺎت ﺒدأ ﻤﻔﻬوم إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻴﺘﺒﻠور ﻋﻨد اﻝﻜﺜﻴرﻴن،
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إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻴﻌود إﻝﻰ أﻫم  أن ظﻬور( rahrehS & najarataNوH )& 1.اﻝﻤﻴزاﻨﻴﺔ ﻝﺘطوﻴر أﻨظﻤﺔ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ
اﻷﻋﻤﺎل اﻝﻴوم وﻫﻲ ﺘﺘﻤﺜل ﻓﻲ ﻜﻴﻔﻴﺔ ﺘﻘﻔﻲ أﺜر اﻝزﺒﺎﺌن وﺨدﻤﺔ ﺤﺎﺠﺎﺘﻬم ﻋﺒر اﻝﺸﺒﻜﺔ ﺜﻼث ﺘﺤدﻴﺎت ﺘواﺠﻪ إدارة 
وﻜﻴﻔﻴﺔ اﺴﺘﺨدام ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻓﻲ اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻰ ﺤﺼﺔ وﻤﻜﺎﻨﺔ  ،اﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ )اﻻﻨﺘرﻨت( واﻝﺘﺠﺎرة اﻻﻝﻜﺘروﻨﻴﺔ
وأﺨﻴرا اﻵﻝﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﻤﻜن اﻝﺸرﻜﺔ ﻤن إﻋﺎدة ﺘرﺘﻴب أﻓﻜﺎر اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن وﺨﺒراﺘﻬم اﻝﻤﺘراﻜﻤﺔ، ﻤن  ،ﻓﻲ ﺴوق اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ
إن  2.ظ( &% 	ق و!ء ا<	م ار	 gninraeL lanoitazinagrO) ﺨﻼل ﺘﺄﺴﻴس ﻤﻔﻬوم اﻝﺘﻌﻠم اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ
أ,ر  و، ار&	 ﻨظﻤﺎتإدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ وﻝدت داﺨل اﻝﺼﻨﺎﻋﺔ وﻝﻴس داﺨل اﻷﻜﺎدﻴﻤﻴﺎت وﻻ ﺤﺘﻰ داﺨل اﻝﻤ
ﻤﺘﻤﻴزة ﺘطورت ﺨﻼل  إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔإﻝﻰ أن اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝﻤدﻴرﻴن ﻋدوا إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ أﻋظم ﻋﻤﻠﻴﺔ ( la te nabruT)
  3.اﻝﺴﻨوات اﻝﻌﺸرﻴن اﻝﻤﺎﻀﻴﺔ
 ﻝﻼﻫﺘﻤﺎمإن ﻨﺸوء إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﺘطورﻫﺎ ﻜﺎن ﻤﺤﺼﻠﺔ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻌواﻤل، ﺴﺎﻫﻤت ﻓﻲ ﺘﺤول اﻝﻤﻨظﻤﺎت    
  4 :اﻵﺘﻴﺔﺒﻬﺎ ﻓﻬو اﺴﺘﺠﺎﺒﺔ ﻝﻌدة ﻤؤﺜرات داﺨﻠﻴﺔ و ﺨﺎرﺠﻴﺔ، ﻴﻤﻜن ﻨﻠﺨص ﻫذﻩ اﻝﻌواﻤل ﻓﻲ اﻝﻨﻘﺎط 
اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﻓﻲ اﻝﻘرن اﻝﻌﺸرﻴن ﺘﻐﻴرات ﻋدﻴدة ﻓﻲ اﻝﻤﺤﻴط اﻝذي ﺘﻨﺸط ﻓﻴﻪ، و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ  ﺘﺤوﻴل اﻷﻋﻤﺎل، واﺠﻬت 
  ﺘطﻠب ﻨﺠﺎﺤﻬﺎ ﻤواﻜﺒﺔ ﻫذﻩ اﻝﺘﻐﻴرات و اﻝﺘﻲ ﻤن ﺒﻴﻨﻬﺎ:
و اﻝﺘﻲ ﺘﻌﻨﻲ إﻋﺎدة ﺘﺼﻤﻴم ﺠذري ﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻷﻋﻤﺎل اﻹدارﻴﺔ ﻝﺘﺤﻘﻴق  اﻹدارﻴﺔ:إﻋﺎدة ﻫﻨدﺴﺔ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت - 
ﺘﺤﺴﻴﻨﺎت ﻓﻲ اﻝﺘﻜﻠﻔﺔ، اﻝﺠودة، اﻝﺨدﻤﺔ و اﻝﺴرﻋﺔ ﻝﻜوﻨﻬﺎ ﺘرﺘﻜز ﻋﻠﻰ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت أﻜﺜر ﻤن اﻝوظﺎﺌف و أﻨﻬﺎ ﺘﻘود 
  إﻝﻰ اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻝﻬﻴﺎﻜل اﻷﻓﻘﻴﺔ و ﻋﻠﻰ ﻓرق اﻝﻌﻤل و اﻝﺘﻤﻜﻴن.
 ،ﺸﺎﻤل ﻤدﺨل أﻴﻀﺎ ً وﻫﻲ ﺠدﻴدة، ﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ وﺜﻘﺎﻓﺔ ﺸﺎﻤل ﻓﻜري وﺘطوﻴر ﺠدﻴدة إدارﻴﺔ ﺜورةإدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ: - 
 اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻝﻘدرة ﻓﻲ اﻝﻤﺴﺘﻤر اﻝﺘﺤﺴﻴن ﺒﻬدف اﻝﻤﻨظﻤﺔ ووظﺎﺌف واﻝﻤﺴﺘوﻴﺎت اﻝﻘطﺎﻋﺎت ﻜل ﻴﺸﻤل أﻨﻪ ﺒﻤﻌﻨﻲ
 ﻓرق ﻋﻠﻰ وﻴﻘوم اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻲ ﻨﺸﺎط ﻜل وﺘﺤﻠﻴل ﻝﺘﻨظﻴما و اﻝﺘﺨطﻴط، ﻋﻠﻰ وﺘﻌﺘﻤد ﻜﻠﻬﺎ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ واﻝﻤروﻨﺔ ﻝﻠﻜﻔﺎءة
 )ﺴﻨﺘﻨﺎوﻝﻬﺎ ﻓﻲ اﻝﻔﺼل اﻝﺜﺎﻝث(5رار.ﺒﺎﺴﺘﻤ اﻝﺠودة ﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻌﻤل
 ﻝﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤوﺠودات ورﻓﻊ اﻝﺘﻜﻠﻔﺔ ﻝﺘﺨﻔﻴض ﻜﺒﻴرة ﻓرﺼﺔ ﻝﻜوﻨﻬﺎ ﻨﺠﺎح اﻝﻤﻨظﻤﺎت، ﻓﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ دور ﺘﻌﺎظم 
 اﻹﻴرادات اﻝﺠدﻴدة.
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 ﻜﺎﻝﻔﻀﺎﺌﻴﺎت اﻝﺘﻜﻠﻔﺔ ﻗﻠﻴﻠﺔ ﺴﻬﻠﺔ ﻤﺒﺎﺸر ﺒوﺴﺎﺌل ﺘﻤﺎس ﻋﻠﻰ اﻵن اﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ اﻝﻤﺠﺘﻤﻌﺎت ﺠﻌﻠت اﻝﺘﻲ اﻝﻌوﻝﻤﺔ 
 ﺒﻨﻴﺔ وﺘوﻓﻴر ﺒﻌد، ﻋن اﻻﺘﺼﺎل ﻨظم وﺘوﻓﻴر اﻝﻘﻴﺎﺴﻴﺔ اﻝﺘﻘﺎرﻴر وﺘﺒﺎدل ﺨﻠق ﺘﺴﻬﻴل ﻓﻲ واﻝﺘﻲ أﺴﻬﻤت واﻹﻨﺘرﻨت
 ﻝﻼﺘﺼﺎﻻت. أﺨرى ﺘﺤﺘﻴﺔ
 ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻴﺎﺘﻬﺎ، اﻝﻤﻌرﻓﺔ أﺜر ﺘﻠﻤس ﻋﻠﻰ ﻗﺎدرة اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﻏﺎﻝﺒﻴﺔ أﺼﺒﺤت ﺤﻴث ذاﺘﻬﺎ، اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻗﻴﺎس إﻤﻜﺎﻨﻴﺔ 
 أﻜﺒر. ﺒﺸﻔﺎﻓﻴﺔ اﻷﺜر ﻫذا ﻗﻴﺎس وﻗﺎدرة ﻋﻠﻰ
 ﻓﻲ اﻝﻔﻜري اﻝﻤﺎل رأس ﻤوﺠودات أﻫم ﺘﻤﺜل اﻝﺘﻲ واﻝﻤﻌرﻓﺔ) اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎﺘﻴﺔ أن اﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ اﻝﻤﺎل أﺴواق إدراك 
  .واﻝﻌﻤل اﻝﻤﺎل ورأس اﻷرض ﻤﺜل اﻝﺘﻘﻠﻴدﻴﺔ، اﻝﻤﺼﺎدر ﻤن أﻫم وﻫﻲ اﻝﻤﻴزة اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، ﻤﺼدر ﻫﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺎت(
  اﻝﻌﻤل. اﻻﻋﺘﺒﺎرات اﻝواﻗﻌﻴﺔ ﻝﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻝﺨﺒرة ﻓﻲ ﺴوق 
  دور اﻝﻘوى اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ ﻓﻲ ﺘﻜوﻴن اﻝﻤﻌرﻓﺔ. 
  1ﻝﻴﺘﻬﺎ.ﻌﺎﺠﻬود اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﺨﻼل اﻝﻘرن اﻝﻌﺸرﻴن ﻝزﻴﺎدة ﻓ 
ﻲ ﺸﻬدﻫﺎ اﻝﻌﺎﻝم، أﺴﻬﻤت ﻜﺜﻴرا ﻓﻲ ﺘو ﻓﻲ ﻫذا اﻝﺴﻴﺎق ﻴﻤﻜن اﻝﻘول أن اﻝﺘراﻜم اﻝﻤﻌرﻓﻲ و اﻝﺘﻐﻴرات اﻝﺴرﻴﻌﺔ اﻝ   
ﺘطوﻴر ﻫذا اﻝﻤﺼطﻠﺢ، و ﺘﺤدﻴد ﻤﻔﻬوﻤﻪ و  ﺒﺤﺎث ﺤولﻝﺘﺘواﻝﻰ اﻝﻜﺘﺎﺒﺎت و اﻷ، اﻝﻤﻌرﻓﺔ ظﻬور ﻤﺼطﻠﺢ إدارة
  ﻨﻤﺎذﺠﻪ.
 دارة اﻝﻤﻌرﻓﺔﻤﻔﻬوم إ .II
ﻤﻔﻬوم  ﻴﺠﺎداﻝﻨظري ﺠﻌل ﻤن إ ﻝﺠﺎﻨبﻗﺒل ا ﻤﻴداﻨﻴﺎ أي ﻓﻲ اﻝﺠﺎﻨب اﻝﺘطﺒﻴﻘﻲ وﻻﻌرﻓﺔ ﻋرف أﻤﻝا إدارةا ﻝﻜون ﻨظر    
 ﻝﺨﻠﻔﻴﺎﺘﻬم ﺘﺒﻌﺎ ﻤﺨﺘﻠﻔﺔ زواﻴﺎ ﻤن اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة ﻤﻔﻬوم اﻝﺒﺎﺤﺜون ﺘﻨﺎول . ﻝذﻝك ﻏﺎﻴﺔ اﻝﺼﻌوﺒﺔﻓﻲ  ﻝﻪ أﻤرا  ﻤﺤدد
 اﻝﺼدد ﻫذا وﻓﻲ و اﻝﻐرض ﻤن اﻝدراﺴﺎت ﻝﻬذا اﻝﻤوﻀوع ﻤﻤﺎ أدى إﻝﻰ ﺘﺒﺎﻴن ﻓﻲ ﻤﻔﺎﻫﻴم إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ، اﻝﻔﻜرﻴﺔ،
 ﻤﺠﺎل ﻓﻲ وﻤﺨﺘﺼﻴن ﺨﺒراء ﻋﺸرة وﻀﻊ ﻓﻠو اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻹدارة واﺤد ﺘﻌرﻴف إﻴﺠﺎد اﻝﺼﻌب ﻤن أﻨﻪ )اﻝﻜﺒﻴﺴﻲ( ﻴﻘول
 ﻝﺼﻌوﺒﺔ ﺴﺒﺒﻴن ﺤدد، ﻜﻤﺎ اﻷﻗل ﻋﻠﻰ ﺘﻌرﻴﻔﺎ ً ﺒﺜﻼﺜﻴن ﻝﺨرﺠوا اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة ﻝﺘﻌرﻴف واﺤدة ﻏرﻓﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة
 إدارة ﻤﻴدان ﻓﻲ أن اﻷول اﻝﺴﺒب ﻴﺘﻤﺜل اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻹدارة واﻀﺤﺎ ً ﻓﻬﻤﺎ ً ﻴﻌطﻲ أن ﻴﻤﻜن ﺠﺎﻤﻊ ﻤﻔﻬوم ﺒوﺠود اﻝﺘﺴﻠﻴم
 اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة ﻤﺠﺎﻻت ﻓﻲ اﻝﺴرﻴﻌﺔ اﻝﺤرﻜﻴﺔ أي ،اﻝﻤوﻀوع ﻫذا دﻴﻨﺎﻤﻴﻜﻴﺔ ﻫو واﻝﺜﺎﻨﻲ ﺠدًا، واﺴﻊ اﻝﻤﻌرﻓﺔ
 ﻤن ﻝذﻝك ﻨﺠد ،<ل د	د  	زال &% ر اطور وا,ف  و أرﺠﻊ اﻝﺒﻌض اﻝﺴﺒب ﻓﻲ ﻜوﻨﻪ 2،وﻋﻤﻠﻴﺎﺘﻬﺎ
 اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة ﻤﻔﻬوم ﺘﻨﺎول واﻝﺒﻌض ﻤﻠﻤوس ﻏﻴر ﻤوﺠودا ً ﻋدوﻫﺎ وآﺨرون ﺘﻘﻨﻲ، ﻜﻤﺼطﻠﺢ إﻝﻰ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻨظرا
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 ﻹدارة ﻤﻔﻬوم إﻋطﺎء ﻋﻠﻰ رﻜز اﻵﺨر وﺒﻌﻀﻬم ﻤﺎﻝﻲ، ﻤﻨظور ﻤن ﻋرﻓوﻫﺎ وآﺨرون ﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﺜﻘﺎﻓﺔ ﻜوﻨﻬﺎ زاوﻴﺔ ﻤن
، ﻜﻤﺎ أﻋطﻲ اﻝﺒﻌض اﻵﺨر ﻤﻔﻬوم إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ  اﻝوﺜﺎﺌق وٕادارة ﻝﻠﻤﻌﻠوﻤﺎت ﺘطوﻴرا ً ﻜوﻨﻬﺎ زاوﻴﺔ ﻤن اﻝﻤﻌرﻓﺔ
   .أﻨﻬﺎ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻋﻤﻠﻴﺎت
 واﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻝﻤﻨﻬﺠﻴﺔ اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ" إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ )ihcnekaT te akanoN( إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻜﻌﻤﻠﻴﺔ: ﻋرﻓﺎ 
 ﺠﻤﻊ ﻫﻲ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ"( treblAو ﻓﻲ ذات اﻝﺴﻴﺎق ﻋرﻓﻬﺎ ) 1."وﺘﻜوﻴﻨﻬﺎ ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ اﻷﻤﺜل ﻝﻼﺴﺘﺨدام واﻝﻬﺎدﻓﺔ
 2.إﻝﻴﻬﺎ" ﺤﺎﺠﺔ ﻓﻲ اﻝذﻴن ﻷوﻝﺌك ﻫﺎدﻓﺔ ﻝﺠﻌﻠﻬﺎ وذﻝك اﻝﻤﻨظﻤﺔ، أﻨﺤﺎء ﺠﻤﻴﻊ ﻓﻲ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت وﻨﺸر وﺘﺼﻨﻴف وﺘﻨظﻴم
 واﻝﻨﺸﺎطﺎت اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت ﻓﻬﻲ  3.ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ"ﻋﻤﻠﻴﺔ إﺒداع اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺘﺄﻜﻴدﻫﺎ، ﺘوزﻴﻌﻬﺎ ﺜم ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ" )ttahB(ﻜﻤﺎ ﻋرﻓﻬﺎ
 وﻨﺸرﻫﺎ، واﺴﺘﺨداﻤﻬﺎ ﺘﻨظﻴﻤﻬﺎ اﺨﺘﻴﺎرﻫﺎ، ﺤﻴث ﻤن اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ واﻝﺤﺼول ﺘوﻝﻴد ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺘﺴﺎﻋد اﻝﺘﻲ
 تااﻝﻘرار  ﻜﺎﺘﺨﺎذ اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ اﻹدارﻴﺔ أﻨﺸطﺘﻬﺎ ﻓﻲ وﺘوظﻴﻔﻬﺎ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺘﻤﺘﻠﻜﻬﺎ اﻝﺘﻲ تواﻝﺨﺒرا اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت وﺘﺤوﻴل
ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘراﻜم و ﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﻜﻔﺎءة و  "7#] أHc)( nabruT)ﻋرﻓﻬﺎ  ﻜﻤﺎ 4.اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ واﻝﺘﺨطﻴط اﻝﻌﻤل وٕاﺠراءات
  5.ﺘﺴﻬﻴل اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ ﺒﺎﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة ﻗﺎﻋدﺘﻬﺎ، ﺒﺤﻴث ﻴﻤﻜن ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ ﺒﻔﺎﻋﻠﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ"
 اﻝﻤﺎل رأس واﺴﺘﺜﻤﺎر اﺴﺘﺨراج ﺒﻤوﺠﺒﻬﺎ ﻴﺘم ﻋﻤﻠﻴﺔ "c)7#] أH (heY) ﻬﺎﻓﻌرﻓ: إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻜﺄﺼل ﻏﻴر ﻤﻠﻤوس 
ب إﻜﺴﺎ أﺠل ﻤن ﺒﺘﻜﺎرﻴﺔاﻹ و واﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ ﺒﺎﻝﻜﻔﺎءة ﺘﺘﺼف ﻗرارات إﻝﻰ اﻝوﺼول ﺒﻬدف ﺒﺎﻝﻤﻨظﻤﺔ،ص اﻝﺨﺎ اﻝﻔﻜري
أﻨﻬﺎ" ﻋﻠﻰ  .nossnivdE( L)M.nolaM&ﻜﻤﺎ ﻋرﻓﻬﺎ 6."اﻝزﺒﺎﺌن واﻝﺘزام وﻻء ﻋﻠﻰ واﻝﺤﺼول ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻤﻴزة اﻝﻤﻨظﻤﺔ
ﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻝﻘﻴﻤﺔ ﻤن أﺼوﻝﻬﺎ اﻝﻔﻜرﻴﺔ اﻝﻘﺎﺌﻤﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ، و ذﻝك ﺒﺎﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ ﺒﻴن اﻝﻤﻨظﻤﺔ و أﻓرادﻫﺎ أو  ﻋﻤﻠﻴﺔ
ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ" إدارة ﻝﻸﺼول ﻏﻴر  C(S.wahsoa &  )C.oloapparFﻋرﻓﻬﺎ و 7،اﻝﻤﻨظﻤﺔ و ﻤﺤﻴطﻬﺎ اﻝﺨﺎرﺠﻲ"
ﻗواﻋد ﺒﻴﺎﻨﺎت، ﻋﻤﺎل، ﺸرﻜﺎء، زﺒﺎﺌن،  اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤن ﻤﺼﺎدرﻫﺎ اﻝﻤﺘﻨوﻋﺔ ﺘﻌﻤل ﻋﻠﻰاﻝﻤﻠﻤوﺴﺔ 
ﻤوردﻴن، و ﻜذﻝك ﺒذل ﻜل اﻝﺠﻬد ﻝﻠﺤﺼول ﻋﻠﻰ اﻝﻤوارد اﻝﻤﻌرﻓﻴﺔ و ﻜذﻝك اﻝﺒﺤث ﻋن اﻷﺴﺎﻝﻴب اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ اﻝﺘﻲ ﻤن 
 8ﺸﺄﻨﻬﺎ ﺘﺸﺠﻴﻊ اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ و ﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ اﻹﺒداع واﻻﺒﺘﻜﺎر".
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 و اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﺴﻬل اﻝﻤﻤﺎرﺴﺎت"   ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ )C .oloapparF & S.wahsoaC(ﻋرﻓﻬﺎ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻜﺘﻘﻨﻴﺔ: 
ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ" اﻝﻘدرة اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺘﺨدم  (yllek) و ﻋرﻓﻬﺎ 1.اﻝﺘوﻝﻴد و اﻝﺘﺒﺎدل اﻝﻜفء ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى اﻝﻤﻨظﻤﺔ"
اﻝوﺴﺎﺌل، و اﻝﻤﺒﺎدئ و اﻵﻝﻴﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻤﻜن اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤن اﺴﺘﺨدام ﻗﺎﻋدﺘﻬﺎ اﻝﻤﻌرﻓﻴﺔ ﻓﻲ ﺒﻨﺎء اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إداﻤﺔ 
أﻨظﻤﺔ ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻬﺘم ﺒﻘواﻋد اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت و  " ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ (tsiwokuB) ﻜﻤﺎ ﻋرﻓﻬﺎ 2ﻤزاﻴﺎﻫﺎ اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ".
   3.اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت"
وﺠد ﺘﻌرﻴف واﺤد وﺸﺎﻤل وﻤﺘﻔق اﻝﻌرض اﻝﺴﺎﺒق ﻨﻼﺤظ أن ﻫﻨﺎك ﺘﻌددا ﻓﻲ ﺘﻌﺎرﻴف إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ وأﻨﻪ ﻻ ﻴ ﻤن   
أﺴﻠوب ﻋﻤل  وإﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ أ وﻓﻠﺴﻔﺔ أ وأﺘﻘﻨﻴﺔ  وﻴﺜﺎر اﻝﺴؤال اﻝﺘﺎﻝﻲ: ﻫل أن إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻤﻠﻴﺔ أو ﻝذﻝك  ،ﻋﻠﻴﻪ
، ﺒل ∗اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﻌﺒر ﻋن ﻜل ﻫذﻩ اﻝﻤﺼطﻠﺤﺎت أن إدارة )giiW(؟ و ﻝﻺﺠﺎﺒﺔ ﻋﻠﻰ ذﻝك أوﻀﺢ أو وظﻴﻔﺔ ﻤﺒﺎدرةو أ
  4أﻜﺜر ﻤﻨﻬﺎ ﻓﻬﻲ إذن:
 إدارﻴﺔ ﺘﻬدف إﻝﻰ ﺠﻌل اﻝﻤﻨظﻤﺔ أﻜﺜر ﺒراﻋﺔ و ذﻜﺎء. ﻓﻠﺴﻔﺔ 
 ﻤﺒﺎدرة إدارﻴﺔ ﺘﺴﺘﺨدم ﻓﻲ ﻤواﻗف ﻋﻤﻠﻴﺎﺘﻴﺔ ﻤن أﺠل إﺤداث اﻝﺘﺤﺴﻴﻨﺎت اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ طوﻴﻠﺔ اﻝﻤدى. 
 اﻝﺤﺎﺴﻤﺔ، و اﻝﻔرص اﻹدارﻴﺔ ذات اﻝﻌﻼﻗﺔ.طرﻴﻘﺔ أو وﺴﻴﻠﺔ ﺘﻌﻤل ﻋﻠﻰ اﻜﺘﺸﺎف و ﺘﺤﻠﻴل ﻤﺠﺎﻻت اﻝﻤﻌرﻓﺔ  
اﻷﺸﺨﺎص و اﻻﺤﺘﻴﺎﺠﺎت و اﻝﻘﻨﺎﻋﺎت و اﻝﻔرص اﻝﻤرﺘﺒطﺔ ﺒﻌﻤﻠﻴﺎت  أﺴﺎﻝﻴب أو ﻤداﺨل ﺘﺴﻤﺢ ﻝﻠﻤدﻴرﻴن ﺒﺘﺤدﻴد 
 ﻤﺤددة.
و ﺘﻨظﻴم و رﻗﺎﺒﺔ و ﺘﻨﺴﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻷﺼول اﻝﻤرﺘﺒطﺔ ﺒرأس اﻝﻤﺎل اﻝﻔﻜري، و اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت و اﻝﻘدرات و  ﺘﺨطﻴط 
ﻓﻲ ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﻤﻴزة  و اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ، و ﺒﺸﻜل ﻴﺘم ﻤﻌﻪ اﻨﺠﺎز أﻜﺒر ﻗدر ﻤﻤﻜن ﻤن اﻷﺜر اﻻﻴﺠﺎﺒﻲاﻹﻤﻜﺎﻨﺎت اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ 
  اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ.
  5داﺨل ﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﻜﺎﻵﺘﻲ:ﻓﺈﻨﻪ ﻻﺒد ﻤن ﺘﻌرﻴف إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ وﻓق ﻤ ﻋدة ﻤداﺨلوﻜﻤﺎ ﺘم ﺘﻌرﻴف اﻝﻤﻌرﻓﺔ وﻓق 
إدارة اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت وﺠﻬﺎن ﻝﻌﻤﻠﺔ واﺤدة، اﻝﻤدﺨل اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎﺘﻲ: ﻴﻌﺘﺒرون أﺘﺒﺎع ﻫذا اﻝﻤدﺨل أن إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و -1
وﻴﻨظرون ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻤﻨﻬﺠﻴﺔ ﻝﺘوﺠﻴﻪ رﺼﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﺘﻨظﻴم و اﺴﺘرﺠﺎع اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت و 
  اﺴﺘﺨراﺠﻬﺎ ﻤن اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت اﻷوﻝﻴﺔ و ﺘرﺘﻴب اﻝﻨﺼوص ﻓﻲ ﻗواﻋد ﻝﻠﺒﻴﺎﻨﺎت ﻴﻤﻜن اﻝوﺼول إﻝﻴﻬﺎ ﺒﺴﻬوﻝﺔ.
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ل ﺒﺒﻨﺎء و ﺘطوﻴر ﻨظم إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﺴﺘﻨدة ﻋﻠﻰ ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﻤدﺨل اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻲ: و ﻴﻬﺘم ﻫذا اﻝﻤدﺨ-2
ﻤﺜل ﻨظم اﻝﺘﻨﻘﻴب ﻋن اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت، ﻤﺴﺘودﻋﺎت اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت، ﻤﺴﺘودﻋﺎت اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت، اﻝﻨظم اﻝﺨﺒﻴرة، ﻨظم اﻝﻤﻌﺎﻝﺠﺔ اﻝﺘﺤﻠﻴﻠﻴﺔ 
  اﻝﻔورﻴﺔ، ﻨظم اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝذﻜﻴﺔ، ﻨظم اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﻤﺴﺘﻨدة ﻋﻠﻰ اﻝﻤوﻗﻊ و ﻏﻴرﻫﺎ.
اﻻﻗﺘﺼﺎدي: و ﻴرﺒط ﻫذا اﻝﻤدﺨل ﺒﻴن إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﻤﻔﻬوم اﻗﺘﺼﺎد اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻓﺎﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻜﻤﺎ ﻴراﻫﺎ اﻝﻤدﺨل  -3
اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴون ﺘﻤﺜل رأس اﻝﻤﺎل اﻝﻔﻜري، واﻝﺘﻲ ﻴﻤﻜن أن ﺘﺸﻜل ﻗﻴﻤﺔ ﻤﻀﺎﻓﺔ ﻝرأس اﻝﻤﺎل اﻝﻤﺎدي ﻤن ﺨﻼل 
  اﺴﺘﺜﻤﺎرﻫﺎ، و اﻜﺘﺴﺎب ﻤﻴزة ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﻴن.
اﻝﻤدﺨل ﻋﻠﻰ ﻤﻔﻬوم اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻀﻤﻨﻴﺔ و ﻴﻬﺘم ﺒﺎﻵﻝﻴﺎت و اﻷﺴﺎﻝﻴب اﻝﺘﻲ ﻴﻤﻜن ﻤن اﻝﻤدﺨل اﻝﺜﻘﺎﻓﻲ: ﻴرﻜز ﻫدا -4
ﺨﻼﻝﻬﺎ ﺘﻌزﻴز اﻝﺘﺒﺎدل و اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ و اﻹﺒداع ﻝﻬذﻩ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻜﺂﻝﻴﺎت اﻝﺤوار و اﻝﺘﺸﺎرك و اﻝﺴرد اﻝﻘﺼﺼﻲ و ﻏﻴرﻫﺎ. 
اﻝﻤﺴﺘﻤر، ﺒﻨﺎء اﻝﻤﻨظﻤﺎت  اﻝﺘﻌﻠم اﻝﺠﻤﺎﻋﻲ اﻝﺘﻌﻠمو ﻴﻬﺘم ﺒﺎﻷﺒﻌﺎد اﻝﺴﻠوﻜﻴﺔ و اﻝﻔﻜرﻴﺔ ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤن ﺨﻼل 
  اﻝﻤﺘﻌﻠﻤﺔ، و اﻝﺜﻘﺎﻓﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ، اﻝﺘﻌﻠم اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ.
ول أﻨﻪ ﻤن اﻝﺼﻌب إﻴﺠﺎد ﻤﻔﻬوم ﻤوﺤد ﻤن ﺨﻼل ﻤﺠﻤوع اﻝﺘﻌﺎرﻴف اﻝﺘﻲ ذﻜرت ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻨﺴﺘطﻴﻊ اﻝﻘ   
ﺤﻘل رﻏم ﻤن أن ﺠذورﻩ ﺘﻤﺘد إﻝﻰ اﻝﺜﻤﺎﻨﻴﺎت إﻻ أﻨﻪ ﻴﻌﺘﺒر اﻝﻌﻠﻰ و ﺘﻌددت، ﻓﻓﻘد اﺨﺘﻠﻔت اﻝﺘﻌﺎرﻴف ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ 
 ﻋﻤﻠﻴﺎت ﺘوﻝﻴدﻓﻲ ﺔ ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻔﻜرة اﻷﺴﺎﺴﻴﺘﺘﻠﺨص  إذ ،ﺠدﻴد ﻻ ﻴزال ﻓﻲ ﻤرﺤﻠﺔ اﻝﺘطور واﻻﻜﺘﺸﺎف
، و ﺘﻜﺎﻤل ﻫذﻩ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت ﻤﻊ اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ ﻤﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓﻲ ﺘﻘﻨﻴﺎت ﻬﺎﺜم ﺘطﺒﻴﻘﺨزﻨﻬﺎ، ﺘوزﻴﻌﻬﺎ و ﻨﺸرﻫﺎ  اﻝﻤﻌرﻓﺔ،
ﻤﻴزة ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻤؤﻜدة، أي أن إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﻬﺘم ﺒﺎﺴﺘﺜﻤﺎر اﻷﺼول  و ﻨظم اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻤن أﺠل ﺘﺤﻘﻴقاﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت 
اﻋﺘﺒر ﻋﻨدﻤﺎ  ( ggirT)اﻷﺼول اﻝﻔﻜرﻴﺔ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ. و ﻫذا ﻤﺎ أﻜدﻩ ﻏﻴر اﻝﻤﻠﻤوﺴﺔ و اﻜﺘﺸﺎف اﻝﻘﻴﻤﺔ اﻝﻤﺨﻔﻴﺔ ﻤن 
اﻝﻤﺼطﻠﺢ اﻝذي اﺴﺘﺨدم ﻝﺘوﻀﻴﺢ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﺠﻤﻊ اﻷﻓراد و ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﺴوﻴﺔ،  أﻨﻬﺎ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ
ﻫذا  ﺤددﻓ ،1ﻝﺘﺤدﻴد اﻜﺘﺴﺎب اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﻤﻌﺎﻝﺠﺘﻬﺎ و ﺨزﻨﻬﺎ و إﻋﺎدة اﺴﺘﺨداﻤﻬﺎ ﻝﺘطوﻴر اﻝﻔﻬم و اﺒﺘﻜﺎر اﻝﻘﻴﻤﺔ
  .اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎﺘ و، اﻝﻤﻌرﻓﺔﻋﻤﻠﻴﺎت  ،اﻝﻤﻌرﻓﺔأﻓراد  ﺘﻤﺜﻠت ﻓﻲأﺴﺎﺴﻴﺔ ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ  ﻤﻜوﻨﺎتﺜﻼﺜﺔ اﻝﺘﻌرﻴف 
اﻝﺘﻲ رﻏم ﻜﺜرة و ﺘﻌدد اﻝﺘﻌﺎرﻴف و اﻝﻤداﺨل اﻝﺘﻲ ﺘﻨﺎوﻝت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ إﻻ أن ﻤﺠﻠﻬﺎ ﺘﺘﻘﺎﺴم ﺒﻌض اﻝﻨﻘﺎط     
   2 :إﻴﺠﺎزﻫﺎ ﻓﻲ و اﻝﺘﻲ ﻴﻤﻜن ﺘﺸﺘرك ﻓﻴﻬﺎ
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ﻝﻤﺎ ﻝﻬﺎ  إﻝﻰ اﻝﻤﻌﺎرف اﻝﻀﻤﻨﻴﺔ ﺨﺎﺼﺔ ﺒﺎﻝّﻨظر ة ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌﺎرف اﻝظﺎﻫرة ﺒل ﺘﺘﻌّداﻩاﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤﻘﺘﺼر  إدارة رﻌﺘﺒﺘﻻ  -
  .ﻤن اﺜر ﻋﻠﻰ أداء اﻝﻤﻨظﻤﺔ
 ﺴﺘﻬدف اﻝرﻓﻊ ﻤن أداﺌﻬﺎ وﺘﺤﺴﻴن ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺘﻬﺎ.ظﺎﻤﺎ ﻫﺎدﻓﺎ ﻀﻤن إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺘاﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻨ ﺘﻌﺘﺒر إدارة  -
ﻋﻨﻬﺎ ﺴﺘﻨد إﻝﻰ ﻤﺴﺎرات ﺘﻨﺠم ﻲ ﺸﻜل رأﺴﻤﺎل ﻓﻜري ﺨﺎﻝق ﻝﻠﻘﻴﻤﺔ وﺘﻋﻠﻰ ﻤﻌطﻴﺎت ﻤﺠّﺴدة ﻓاﻝﻤﻌرﻓﺔ  إدارةرﺘﻜز ﺘ -
 .ﺘﻔﺎﻋﻼت داﺨﻠﻴﺔ ﻤوّﻝدة ﻝﻺﺒداع واﻝﺘﺠدﻴد ﺒﻔﻌل اﻝﺨﺒرة واﺜر اﻝﺘﺂزر
 1 .اﻝﺠﻤﺎﻋﻴﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻨظﺎم ﻫذا ﻴوﻝد -
  أﻫﻤﻴﺔ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ.III
ﺘﻨﺒﻊ أﻫﻤﻴﺔ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤن ﻜوﻨﻬﺎ ﻤوﻀوﻋًﺎ ﺤدﻴث ﻴﺘﻜﺎﻤل ﻤﻊ ﻏﻴـرﻩ ﻤـن اﻝﻤواﻀﻴﻊ اﻝﻔﻜرﻴﺔ اﻝﺤدﻴﺜﺔ ﻓﻲ ﻤﺠﺎل    
ﺘطور اﻝﻤﻌرﻓـﺔ و إﻴﺠﺎد اﻝﺘراﻜم اﻝﻤﻌرﻓﻲ ﻓﻲ ظل اﻨﺘﺸﺎر ﻨظم اﻻﺘﺼـﺎﻻت اﻝﺤدﻴﺜـﺔ اﻹدارة، وﺤﻴث أﻨﻬﺎ ﺘﺴﻬم ﻓﻲ 
واﺘﺴـﺎع ﺸـﺒﻜﺔ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎﺘﻴﺔ ﻤﻤﺎ ﺴﻬل اﻨﺘﺸﺎر اﻝﻤﻌرﻓﺔ وﺘﺒﺎدﻝﻬﺎ، وﻜذﻝك ﺘﺴﻬم ﻓﻲ رﻓـﻊ ﻤﺴـﺘوى أداء اﻝﻤﻨظﻤﺎت 
ﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ وﺘﺤﻘﻴق اﻷﻫداف اﻝﻤرﻏوﺒﺔ، ﻓﻤن ﺨﻼﻝﻬﺎ ﺘﺴﺘطﻴﻊ إدارات ﺘﻠك اﻝﻤﻨظﻤـﺎت ﻤن اﻝﺘﻌرف ﻋﻠﻰ ﻤﺎﻫﻴ
اﻝﻤﺴﺘﺨدﻤﺔ ﻓﻲ أﻋﻤﺎﻝﻬﺎ وﺘطﺒﻴﻘﺎﺘﻬﺎ وﻤن ﺜـم ﻜﻴﻔﻴـﺔ اﻝﻌﻤل ﻋﻠﻰ رﻓﻊ وﺘطوﻴر ﻫذﻩ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤن أﺠل ﺘﺤﻘﻴق 
  2.اﻷﻫداف
 ﺠدﻴدة أﺴﺎﻝﻴب اﺴﺘﺨدام ﻋﻠﻰ ﺘﻌﻤل ﻝذا اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﻴن ﻋن ﻨﻔﺴﻬﺎ ﻝﺘﻤﻴﻴز ﺠﺎﻫدة اﻝﺤﺎﻝﻲ اﻝوﻗت ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﺘﺴﻌﻰ   
 اﻝﻤﻌرﻓﺔ دارةﻹ ﻝذﻝك ﻨﺠد  زﺒﺎﺌﻨﻬﺎ ﻤﻊ ﻤﺘﻤﻴزة ﻋﻼﻗﺎت وﺒﻨﺎء  ﻋﻤﻠﻬﺎ، طرق و ﻬﺎ)ﺴﻠﻌﺔ، ﺨدﻤﺔ(ﻤﻨﺘﺠﺎﺘ ﺘطوﻴر ﻓﻲ
ﻫو اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﺠدﻴدة و اﻝﻘﺎﺌﻤﺔ ﻋﻠﻰ أن اﻻﻗﺘﺼﺎد  ﺎاﻝﻜﺒﻴر ﺒﻬ اﻻﻫﺘﻤﺎموﻝﻌل ﻤن أﺴﺒﺎب  .ذﻝك ﻓﻲ أﺴﺎﺴﻴﺎ ً دورا ً
ﻗﺎﺌم ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻓﻬو اﻻﻗﺘﺼﺎد اﻝذي ﻴﻤﻜن اﻝﺤﺼول ﻓﻴﻪ ﻋﻠﻰ ﻤﻴزة ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻤن ﺨﻼل إدارة  اﻗﺘﺼﺎداﻝﻴوم 
  4و اﻝﺘﻲ ﻴﺼﻌب ﻗﻴﺎﺴﻬﺎ إﻻ أن ﻨﺘﺎﺌﺠﻬﺎ ﺘظﻬر ﻋﻠﻰ اﻝﻤدى اﻝﺒﻌﻴد. 3،اﻝﻤوﺠودات ﻏﻴر اﻝﻤﻠﻤوﺴﺔ
 ﻤن اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة أﻫﻤﻴﺔ ﺘﺘﻀﺢ ﻓﻠذﻝك ،ﻓﺘﺸﻜل إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ أﻫﻤﻴﺔ ﻜﺒﻴرة ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ و ﻝﻸﻓراد اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻴﻬﺎ    
  5:ﻴﻠﻲ ﻤﺎ ﺨﻼل
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 ﺒﺄﻓﻀلﺘﺤﺴﻴن ﺠودة اﻝﻤﻨﺘﺞ أو اﻝﺨدﻤﺔ:ﺘؤدي إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤن اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﺘﺎﺤﺔ داﺨل اﻝﻤﻨظﻤﺔ و ﺨﺎرﺠﻬﺎ، -1
 أوﺘﺤﺴﻴن ﺠودة اﻝﻤﻨﺘﺞ  إﻝﻰطرﻴﻘﺔ، ﻤن أﺠل ﺘﺤﺴﻴن اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ اﻹدارﻴﺔ و اﻹﻨﺘﺎﺠﻴﺔ، اﻷﻤر  اﻝذي ﻴؤدي ﺒدورﻩ 
  اﻝﺨدﻤﺔ، ﺒﺤﻴث ﺘﻜون ﺴﻬﻠﺔ اﻝﻔﻬم و ﻤرﻴﺤﺔ و ﺴرﻴﻌﺔ.
 ﻫدف: ﺘﺴﺎﻋد إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺘﻘﻠﻴل ﻤن اﻝﺘﻜﻠﻔﺔ و زﻴﺎدة اﻷرﺒﺎح اﻝﺘﻲ ﻫﻲ اﻹﻨﺘﺎﺠﻴﺔاﻝﺘﻘﻠﻴل ﻤن اﻝﺘﻜﻠﻔﺔ -2
  ﻤﻨظﻤﺔ. ﻷﻴﺔأﺴﺎﺴﻲ 
ﻤن أﺠل  ،: ﻴﺴﺎﻋد ﺘﺒﺎدل اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت و اﻷﻓﻜﺎر ﻋﻠﻰ ﺘﺸﺠﻴﻊ اﻻﺒﺘﻜﺎر و اﻝﺘﺠدﻴد اﻝﻤﺴﺘﻤرﺘﺸﺠﻴﻊ اﻻﺒﺘﻜﺎر -3
و ﻴﺘطﻠب ذﻝك أن ﺘﻜون ﻝدى اﻷﻓراد و اﻝﻤدﻴرﻴن اﻝﺸﺠﺎﻋﺔ اﻝﻜﺎﻓﻴﺔ و اﻝﻤروﻨﺔ ﻓﻲ اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ  ،اﻝﺘﺤﺴﻴن و اﻝﺘطوﻴر
أو اﻝﻀﻐط و ﻝﻜن ﻤن ﺨﻼل اﻝﺘدرﻴب و اﻝﺘﻌﻠﻴم  اﻹﺠﺒﺎرﻋن طرﻴق  اﻻﺒﺘﻜﺎرو ﻻ ﻴﻌﻨﻲ ذﻝك أن ﻴﻜون ﻫذا  اﻷﻤور
  دات.و إﻋطﺎؤﻩ اﻝﻘدوة و اﻝﻤﺜل ﻤن ﻗﺒل اﻝﻤدﻴرﻴن و اﻝﻘﻴﺎ
اﻝﺘﻌﻠم اﻝﻤﺴﺘﻤر ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺴﺘوى اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ، ﻤن  إﻝﻰإﻴﺠﺎد ﺜﻘﺎﻓﺔ ﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﺘﺸﺠﻊ اﻝﺘﻌﻠم: ﻴؤدي ﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ  -4
ﻴﺔ ﺘﻨﻤو ﻤن ﺨﻼﻝﻬﺎ ﻤﻌرﻓﺔ ﺨﻼل ﻨﻘل اﻝﻤﻌرﻓﺔ داﺨل اﻝﻤﻨظﻤﺔ، و إﻀﺎﻓﺘﻬﺎ ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ اﻝﻤوﺠودة ﺒطرق ﺘﻜﺎﻤﻠ
  ، و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ رأﺴﻤﺎﻝﻬﺎ اﻝﻔﻜري.اﻝﻤﻨظﻤﺔ
ﻋﻠﻰ اﺴﺘﻌداد داﺌم ﻝﻠﻨﻤو و اﻝﺘطوﻴر، و ذﻝك ﻋن  اﻝﻤﻨظﻤﺔﺘﻤﻜﻴن اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤن اﻝﻨﻤو و اﻝﺘطور اﻝداﺌم: ﺘﻜون  -5
طرﻴق اﻻﺴﺘﻌﺎﻨﺔ ﺒﺎﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻔردﻴﺔ و اﻝﺠﻤﺎﻋﻴﺔ و اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻝﻜل اﻝﻤوارد اﻝﺒﺸرﻴﺔ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ، و ﻓﻲ ظل ﻫﻴﻜل 
ﻤن ﺘﻤﻜﻴن ﻝﻠﻌﺎﻤﻠﻴن، و ﻤن  إﻝﻴﻪﻤﺎ ﺘؤدي  و إدارة ﻓﻌﺎﻝﺔ ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ، و ﺘﻨظﻴﻤﻲ ﻤرن و ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ ﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻤﻨﺎﺴﺒﺔ،
  اﻝﻤﻨظﻤﺔ و ارﺘﻔﺎع ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى اﻝرﻀﺎ ﺒﻴن اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻴﻬﺎ و اﻝﻤﺘﻌﺎﻤﻠﻴن ﻤﻌﻬﺎ. أداءﺜم ﺘﺤﺴن ﻋﺎم ﻓﻲ 
ﺘﺸﺠﻴﻊ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارﺘﻬﺎ: و ﻴﺘم ذﻝك ﻤن ﺨﻼل اﻨﺨراط اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻲ ﻓرق ﻋﻤل  -6
اﻝﺘﻌﺎرف ﺒﻴن اﻹدارات اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ، و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﺘﻜون ﻫﻨﺎك ﺜﻘﺎﻓﺔ  إﻝﻰﺘؤدي  و ﺠﻤﺎﻋﺎت اﻝﻤﻤﺎرﺴﺔ اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ اﻝﺘﻲ
ﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ أﺴﺎﺴﻬﺎ اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﻌﻤل اﻝﺠﻤﺎﻋﻲ و اﻝﺘﻌﻠم اﻝﻤﺴﺘﻤر. و ﺘزداد اﻷﻫﻤﻴﺔ ﻫﻨﺎ ﻓﻲ ظل ﻗﻴﺎدة 
اﻝﺘﻘﻴﻴم اﻝﻤﺴﺘﻤر إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻤﻊ ﻤﺘﺎﺒﻌﺔ واﻋﻴﺔ ﺘﻌطﻲ اﻝﻤﺜل و ﺘﺸﺠﻊ و ﺘﺤﻔز ﻋﻠﻰ اﻝﻘﻴﺎم ﺒﺎﻝﺠواﻨب اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﻤن 
 ﻝﻠﻌﻤﻠﻴﺔ ﻨﻔﺴﻬﺎ و اﻝﻤﺨرﺠﺎت اﻝﻨﺎﺘﺠﺔ ﻋﻨﻬﺎ و ﺘﺤدﻴﺜﻬﺎ أوًﻻ ﺒﺄول.
 اﻹﻴرادات ﻝﺘوﻝﻴد اﻝداﺨﻠﻴﺔ ﺎداﺘﻬو ﻤوﺠ ورﻓﻊ اﻝﺘﻜﺎﻝﻴف ﻝﺘﺨﻔﻴض ﻝﻠﻤﻨظﻤﺎت ﻜﺒﻴرة ﻓرﺼﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة ﺘﻌد -7
 .اﻝﺠدﻴدة
 .أﻫداﻓﻬﺎ ﺘﺤﻘﻴق اﺘﺠﺎﻩ ﻓﻲ اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ أﻨﺸطﺔ ﻝﺘﻨﺴﻴق ﺘﻜﺎﻤﻠﻴﺔ ﻨظﺎﻤﻴﺔ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘﻌد -8
 .وﺘﺤﺴﻴﻨﻪ ،واﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺨﺒرة ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌﺘﻤد اﻝﻤﻨظﻤﻲ ﺒﺎﻷداء ﻝﻼﺤﺘﻔﺎظ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻗدرة ﺘﻌزز -9
 ﺒﻬﺎ واﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ وﺘطوﻴرﻫﺎ ﻤﻨﻬﺎ اﻝﻤﺘواﻓر وﺘوﺜﻴق ،اﻝﻤطﻠوﺒﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﺤدﻴد ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة ﺘﺘﻴﺢ - 01
 .وﺘﻘﻴﻴﻤﻬﺎ وﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ






 اﻝﻤﻌرﻓﺔ إﻝﻰ اﻝوﺼول ﺠﻌل ﺨﻼل ﻤن ،اﻝﻔﻜري رأﺴﻤﺎﻝﻬﺎ ﻻﺴﺘﺜﻤﺎر اﻝﻔﺎﻋﻠﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺎت أداة اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة ﺘﻌد - 11
 .وﻤﻤﻜﻨﺔ ﺴﻬﻠﺔ ﻋﻤﻠﻴﺔ إﻝﻴﻬﺎ اﻝﻤﺤﺘﺎﺠﻴن اﻵﺨرﻴن ﻝﻸﺸﺨﺎص ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻋﻨﻬﺎ اﻝﻤﺘوﻝدة
 اﻝﻤﺴﺒق واﻝﻜﺸف ﺠﻴدة ﻤﻌرﻓﺔ ﻝﺨﻠق اﻝﺒﺸرﻴﺔ ﻝﻤواردﻫﺎ اﻹﺒداﻋﻴﺔ اﻝﻘدرات ﻝﺘﺸﺠﻴﻊ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺎت ﺘﺤﻔﻴز أداة ﺘﻌد - 21
 .ﺘوﻗﻌﺎﺘﻬم ﻓﻲ واﻝﻔﺠوات اﻝﻤﻌروﻓﺔ ﻏﻴر اﻝﻌﻼﻗﺎت ﻋن
 .اﻝﻤﺴﺘﻘرة ﻏﻴر اﻝﺒﻴﺌﻴﺔ اﻝﺘﻐﻴرات وﻤواﺠﻬﺔ ذاﺘﻬﺎ ﻝﺘﺠدﻴد اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﺘﺤﻔﻴز ﻓﻲ ﺘﺴﻬم - 31
 ﻤن اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺘﻤﻜﻴن ﻓﻲ ﻤﺴﺎﻫﻤﺘﻬﺎ ﻋﺒر, ﻝﻠﻤﻨظﻤﺎت اﻝداﺌﻤﺔ اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻝﻤﻴزة ﻋﻠﻰ ﻝﻠﺤﺼول اﻝﻔرﺼﺔ ﺘوﻓر - 41
 .ﺠدﻴدة وﺨدﻤﺎت ﺴﻠﻊ طرح ﻓﻲ اﻝﻤﺘﻤﺜﻠﺔ اﻹﺒداﻋﺎت ﻤن اﻝﻤزﻴد ﺘﺒﻨﻲ
 اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻝﺘﻌزﻴز ﻋﻤل إطﺎر ﺒﺘوﻓﻴر ،اﻝﻤﻠﻤوﺴﺔ وﻏﻴر اﻝﻤﻠﻤوﺴﺔ اﻝﻤوﺠودات ﺠﻤﻴﻊ ﻤن ﻝﻼﺴﺘﻔﺎدة اﻝﺠﻬود ﺘدﻋم - 51
 .اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ
  .اﻝﻤﺤﺘوى ﻋﻠﻰ اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﺒر ذاﺘﻬﺎ ﻗﻴﻤﺔ ﺘﻌظﻴم ﻓﻲ ﺘﺴﻬم - 61
 ﻤن ﺘﻨﻔﻴذﻫﺎ وﺘﺴﻬل اﻝﻘرارات اﺘﺨﺎذ ﻋﻤﻠﻴﺔ وﺘﺤﺴن ﺘدﻋم ﻓﻬﻲ اﻝﺨدﻤﺎت ﻤن ﻤﺠﻤوﻋﺔﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ  اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارةﺘﻘدم 
  ﻋﻤﻠﻴﺎﺘﻬﺎ. و أﻫداﻓﻬﺎ و اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺒﺄﻋﻤﺎل ﺨﺒرة و وﻋﻴﺎ ً أﻜﺜر ﺘﺠﻌﻠﻬم ﺤﻴث اﻷﻓراد ﻗﺒل
اﻝﺠﻤﺎﻋﺔ و اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻨﺤو  أﻫﻤﻴﺔ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤن ﺨﻼل اﻝﻤزاﻴﺎ اﻝﺘﻲ ﻴﻤﻜن أن ﺘﻘدﻤﻬﺎ ﻝﻠﻔرد، )riklaD(ﺤدد  
  1 :اﻵﺘﻲ
 ﻠﻔرد:ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝ •
 وﺘﻘﻠﻴص اﻝوﻗت ﺒﺎﺘﺨﺎذ أﺤﺴن اﻝﻘرارات وﺘﺒﻨﻲ أﺤﺴن ﺤﻠول ﻝﻠﻤﺸﺎﻜل. ﻝﻬمﺘﺴﺎﻋد اﻷﻓراد ﻋﻠﻰ اﻨﺠﺎز أﻋﻤﺎ -
  زﻴﺎدة ﻤﺴﺘوى اﻝرﻀﺎ  ﻝدى اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن. -
 ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻠﺠﻤﺎﻋﺔ: •
 ات اﻻﺤﺘراﻓﻴﺔ.ﻤﻬﺎر ﺘطوﻴر اﻝ -
 ﺌﻬﺎ.ﺘﺸﺠﻴﻊ اﻝﻨﺼﺢ ﻓﻴﻤﺎ ﺒﻴن أﻋﻀﺎ -
 ﺒﺸﻜل أﻜﺜر ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ ﻫﻤﺔﻤﺴﺎواﻝ ﻓﻲ اﻝﺘﺸﺒﻴك ھاﻝﻤﺴﺎ -
 أﻋﻀﺎء اﻝﺠﻤﺎﻋﺔ . ﻴﻬﺎﺨﻠق ﻗﺎﻨون ﻝﻸﺨﻼق اﻻﺤﺘراﻓﻴﺔ ﻴﺴﻴر ﻋﻠ -
 ﺨﻠق ﻝﻐﺔ ﻤﺸﺘرﻜﺔ ﻝﻠﺠﻤﺎﻋﺔ. -
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 ﺔ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ:ﺒﺒﺎﻝﻨﺴ •
 .اﻝﻤﻨظﻤﺔ إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ ﺘوﺠﻴﻪ ﻓﻲ ﻝﻤﺴﺎﻋدةا -
 . ﺴرﻴﻊ ﺒﺸﻜل اﻝﻤﺸﺎﻜل ﺤل -
 ﺤﻴن وﺘﺴﺘﺨدﻤﻬﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔﻋﻠﻰ  ﻓﻴﻪ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺘﺤﺘﻔظ اﻝرأﺴﻤﺎل اﻝﻔﻜري ﻋﻠﻰ ﺒﺎﻝﺤﻔﺎظ وذﻝك ﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ذاﻜرة ﺒﻨﺎء -
 .ﻋﻠﻴﻬﺎ اﻝﺤﻔﺎظ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺘﺤﺎول واﻝﻨﺠﺎﺤﺎت اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ اﻝﺘﺠﺎرب ﻤن ﺴﺘﻤداﻝﺘﻲ ﺒدورﻫﺎ ﺘو  اﻝﺤﺎﺠﺔ إﻝﻴﻬﺎ،
 . اﻹﺒداع ﻓرص زﻴﺎدة -
 .ﻝﻠﻌﻤل اﻝداﺨﻠﻴﺔ اﻹﺠراءات ﺘﺤﺴﻴن  -
  .اﻷﺨطﺎء ﻨﺴﺒﺔ ﺘﺨﻔﻴض -
 أﻫم وﻝﻌل ﺘطﺒﻴﻘﺎﺘﻬﺎ، إﻝﻰ اﻝﺤﺎﺠﺔ ﻤن وﺘزﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة أﻫﻤﻴﺔ ﻤن ﺘزﻴد ﻋدﻴدة أﺴﺒﺎﺒﺎ ً ﻫﻨﺎك ﻓﺈن ﻋﺎﻤﺔ وﺒﺼورة
 1:اﻷﺴﺒﺎب ﻫذﻩ
  .اﻝزﺒﺎﺌن ﺨدﻤﺔ وﺘﺤﺴﻴن ﻝﻠزﺒون اﻝﻘﻴﻤﺔ ﺘوﻝﻴد ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺘزاﻴد اﻝﺘرﻜﻴز - 
 .اﻻﺨﺘراع ﻋﻤﻠﻴﺎت ازدﻴﺎد و اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﺤدة زﻴﺎدة - 
 .اﻝﻤوﺠودات ﻤن ﻜﺒﻴر ﻋدد ﻤﻊ اﻝﻌﻤل إﻝﻰ اﻝﺤﺎﺠﺔ - 
 .اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت ﺤﻴﺎة دورة اﻨﺨﻔﺎض - 
 ﻝﻠﺤﺼول اﻝﻌﺎﻤﻠون ﻴﺘطﻠﺒﻪ اﻝذي اﻝوﻗت ﻜﻤﻴﺔ وﺘﺨﻔﻴض اﻝﻌﻤل ﻗواﻋد ﺘﻐﻴﻴر ﺒﺴﺒب اﻝﺘﻜﻴف ﻓﻲ اﻝﺴرﻋﺔ ﻀرورة - 
 اﻝﺠدﻴدة اﻝﻤﻌﺎرف ﻋﻠﻰ
  .اﻝﺦ...  اﻝﻌﻤل ﻓﻲ اﻝﻜﻔوءة اﻝﺒﺸرﻴﺔ اﻝﻤوارد اﺴﺘﻤرار ﻋدم - 
  أن أﻫﻤﻴﺔ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﻜﻤن ﻓﻲ اﻷﺒﻌﺎد اﻵﺘﻴﺔ: )nietsdnurG.M(ﻜﻤﺎ اﻋﺘﺒر    
اﻻﻗﺘﺼﺎد إﻝﻰ  ﻪﺴﻲ اﻝﻨﺎﺠم ﻋن ﻋوﻝﻤﺔ اﻷﺴواق و ﺘوﺠاﻝﻤﺤﻴط اﻝﺘﻨﺎﻓ : ﻨﺘﻴﺠﺔاﻝﺒﻌد اﻻﻗﺘﺼﺎدي و اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ-1
اﻝﻤﺎل ﻏﻴر  رأسﺘﺸﻜﻠت اﻝﺤﺎﺠﺔ إﻝﻰ إدﺨﺎل ﻤﻌﺎﻴﻴر اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝﻤﺴﺘداﻤﺔ اﻝﺘﻲ ﺒدورﻫﺎ ﺘؤدي إﻝﻰ زﻴﺎدة اﻗﺘﺼﺎد ﺤر، 
  اﻝﻤﻠﻤوس.
ﻗﻴم و ﻫﻴﻜل اﻝﻤﻨظﻤﺔ و اﻝﻤﻌﺎﻴﻴر اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ و اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ و اﻝﻜﻔﺎءات و  إﻝﻰ اﻝذي ﻴﻬدفاﻝﺒﻌد اﻝﺘﺘﻨظﻴﻤﻲ:- 2
  ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻘﻴم اﻝﻤﻀﺎﻓﺔ، و ﺘﻌزﻴز ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﺘراﻜم اﻝﻤﻌرﻓﻲ و اﻷﻨﺸطﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ و اﻝﺘطوﻴرﻴﺔ.
   .و اﻝﺠﻤﺎﻋﺎت اﻝﻔﺎﻋﻠﺔ اﻷﻓراد ﺴﻠوﻜﻴﺎت إﻝﻰاﻝذي ﻴﻬدف  اﻝﺒﻌد اﻻﺠﺘﻤﺎﻋﻲ و اﻝﺜﻘﺎﻓﻲ:-3
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  أﻫداف إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ .IIV
ﻓﺎﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﻜﺎﻨت ﺘﺤﻘق ﻗﻴﻤﺔ ﻤﻀﺎﻓﺔ و ﻤﻴزة  ﺘﻌد إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻀرورة ﻻ ﻏﻨﻰ ﻋﻨﻬﺎ ﻓﻲ ﻤﻨظﻤﺎت اﻝﻴوم،   
ﻓﻲ اﻷﺼول  اﻻﺴﺘﺜﻤﺎرﺨﻼل ﺘﺤﻘﻴق ذﻝك ﻤن  إﻝﻰﻓﻲ اﻷﺼول اﻝﻤﺎدﻴﺔ أﺼﺒﺤت ﺘﺴﻌﻰ  اﻻﺴﺘﺜﻤﺎرﻓﺴﻴﺔ ﻤن ﺘﻨﺎ
اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻝﻤﻌرﻓﺘﻬﺎ ﺴواء ﺒﺸﻜل ﻓردي  إدراك ﻓﻲاﻝﻔﻜرﻴﺔ و اﻝﻤﻌرﻓﻴﺔ. ﻝذﻝك ﻴﺘﻤﺜل اﻝﻐرض اﻷﺴﺎﺴﻲ ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ 
ﻤﺴﺎﻋدة اﻝﻤدﻴرﻴن ﻋﻠﻰ إدراك أن اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﺸﻜل ﻤوردا ﻤﻬﻤﺎ، و أن ﺘﻨﻤﻴﺘﻪ ﺘﻘﺘﻀﻲ ﻤﻨﻬم اﻝﻌﻤل  و 1أو ﺠﻤﺎﻋﻲ،
و  2ر.اﻝﻤﺴﺘﻤر ﻋﻠﻰ ﺘوﻝﻴد أﻓﻜﺎر ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻗﺎﺒﻠﺔ ﻝﻠﺘطﺒﻴق و ﺘﺸﺠﻴﻊ أﻓراد اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻋﻠﻰ اﻹﺴﻬﺎم ﻓﻲ إﻨﺘﺎج ﻫذﻩ اﻷﻓﻜﺎ
  3أﻫداف إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ: إﻴﺠﺎزﻴﻤﻜن 
 .اﺴﺘﻌﻤﺎﻝﻬﺎ وٕاﻋﺎدة وﺨزﻨﻬﺎ ﻤﺼﺎدرﻫﺎ ﻤن اﻝﻤﻌرﻓﺔ أﺴر -1
 .اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺘواﺠﻪ اﻝﺘﻲ ﻝﻠﻤﺸﻜﻼت اﻝﺤﻠول ﻝوﻀﻊ ﻓﻜري اﻝﻤﺎل رأس ﺠذب -2
 .اﻵﺨرﻴن ﻤﻌرﻓﺔ ﻤﺴﺘوى ﻝرﻓﻊ ﺒﺎﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻲ ﻓرد ﻜل ﺘﺸﺠﻊ اﻝﺘﻲ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ اﻝﺒﻴﺌﺔ ﺨﻠق -3
 .وﺘﻌظﻴﻤﻬﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﺴﺘﺨدام ، و إﻋﺎدةوﺤﻤﺎﻴﺘﻬﺎ ﻋﻠﻴﻬﺎ اﻝﺤﺼول وﻜﻴﻔﻴﺔ اﻝﺠوﻫرﻴﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﺤدﻴد -4
 .اﻝﺒﺸري اﻝذﻜﺎء ﺨﻼل ﻤن واﻝﺘﻨﺎﻓس ﻝﺘطوﻴرﻫﺎ واﻝﺘﺤﻔﻴز اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺜﻘﺎﻓﺔ وٕاﺸﺎﻋﺔ اﻝﺘﻌﻠم إﻤﻜﺎﻨﺎت ﺒﻨﺎء -5
 اﻝﻤﻠﻜﻴﺔ ﻤن اﻝﻌواﺌد وﺘﻌظﻴم ظﺎﻫرة ﻤﻌرﻓﺔ إﻝﻰ اﻝﻀﻤﻨﻴﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﺤوﻴل وﻤن اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺘﻘﻨﻴﺎت ﻓﺎﻋﻠﻴﺔ ﻤن اﻝﺘﺄﻜد -6
 .ﺒﺎﻻﺒﺘﻜﺎرات واﻝﻤﺘﺎﺠرة ﺒﺤوزﺘﻬﺎ اﻝﺘﻲ واﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻻﺨﺘراﻋﺎت اﺴﺘﺨدام ﻋﺒر اﻝﻔﻜرﻴﺔ
 ﻜﺸﺒﻜﺔ وﺘﻌﻤل ،(اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻗﺘﺼﺎد) اﻝﺠدﻴد اﻝﻌﻠﻤﻲ اﻻﻗﺘﺼﺎد إﻝﻰ اﻝﺘﻘﻠﻴدي اﻻﻗﺘﺼﺎد ﻤن اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﺘﺤول -7
 .اﻹﻝﻜﺘروﻨﻴﺔ واﻝﺘﺠﺎرة اﻝواﺴﻌﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ اﻝﺸﺒﻜﺎت ﻨﺤو اﻝﺘﺤوﻴل ﻓﻲ ﺘﺴﻬم ﺤﻴث ،ﻝﻸﻨﺸطﺔ
 .اﻝداﺨل ﻓﻲ اﻝﻤﻤﺎرﺴﺎت أﻓﻀل ﻨﺸر ﻓﻲ وﺘﺴﻬم ،اﻝﻤﻴدان ﻤن اﻝذﻜﻴﺔ اﻷﻓﻜﺎر ﺠﻤﻊ ﻋﻠﻰ ﺘﻌﻤل -8
 واﻝذﻜﺎء اﻝذاﺘﻲ واﻝﺘﻨظﻴم اﻝﺒﻴﺌﻲ واﻝﺘﻌﻘﻴد ﻝﻼﻀطراب واﻝﺘﻜﻴف اﻝﻬﺎدف واﻝﺘﺼﻤﻴم واﻝوﻋﻲ اﻹﺒداع إﻝﻰ ﺘﻬدف -9
 .واﻝﺘﻌﻠم
  .اﻹﻨﺘﺎج وﺘﻘﻴﻴم اﻝزﺒﺎﺌن وٕادارة اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن وﺘطوﻴر وٕادارة اﻝﺘﺨطﻴط، ﺨﻼل ﻤن ﻝﻸﻋﻤﺎل اﻝﻘﻴﻤﺔ ﺨﻠق - 01
ﺜم  اﻜﺘﺸﺎﻓﻬﺎ و اﺴﺘﻐﻼﻝﻬﺎ اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﻤﻤﺘﻠﻜﺎت اﻝﻔﻜرﻴﺔ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ ﻤن ﺨﻼل إﻝﻰو إﺠﻤﺎﻻ ﺘﻬدف إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ 
  ﺤﻤﺎﻴﺘﻬﺎ ﻤن اﻝﺘﺴرب.
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اﻝﻤرﺠوة ﻤن ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ، ﻻﺒد و ﻤن أﺠل إﻨﺠﺎح إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻻﺴﺘﻔﺎدة ﻤن أﻫﻤﻴﺘﻬﺎ و اﻝوﺼول إﻝﻰ اﻷﻫداف    
  1 ﻤن ﺘواﻓر ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻤﺘطﻠﺒﺎت ﺘﺘﻀﻤن ﻤﺎ ﻴﻠﻲ:
اﻝﺒﺤث و ﻤﻨﺘﺠﺎت اﻝﻜﻴﺎن اﻻﺠﺘﻤﺎﻋﻲ اﻝﺒرﻤﺠﻲ و ﻗواﻋد ﺒﻴﺎﻨﺎت  و ﻤن أﻤﺜﻠﺔ ﻫذا ﻤﺤرﻜﺎت ﻝوﺠﻲ:ﻤﺘطﻠب ﺘﻜﻨو   •
إدارة رأس اﻝﻤﺎل اﻝﻔﻜري و اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﺘﻤﻴزة، و اﻝﺘﻲ ﺘﻌﻤل ﺠﻤﻴﻌﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﻤﻌﺎﻝﺠﺔ ﻤﺸﻜﻼت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺼورة 
 ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺔ، و ﻝذﻝك ﻓﺈن اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺘﺴﻌﻰ إﻝﻰ اﻝﺘﻤﻴز ﻤن ﺨﻼل اﻤﺘﻼك ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ.
ﻫذا اﻝﻤﺘطﻠب ﻴﻌﺒر ﻋن ﻜﻴﻔﻴﺔ اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ و  أنﺴﺘﻲ ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ: ﺤﻴث ﻴﻲ و اﻝﻠوﺠﻠب اﻝﺘﻨظﻴﻤطاﻝﻤﺘ  •
و ﻴﺘﻌﻠق ﻫذا اﻝﻤﺘطﻠب ﺒﺘﺤدﻴد اﻝطراﺌق و  اﺴﺘﺨداﻤﻬﺎ، إﻋﺎدةو ﺘﺨزﻴﻨﻬﺎ و ﻨﺸرﻫﺎ و ﻤﻀﺎﻋﻔﺘﻬﺎ و  ﺒﺈدارﺘﻬﺎاﻝﺘﺤﻜم 
رة ﻓﺎﻋﻠﺔ ﻤن اﺠل ﺘﺤﻘﻴق اﻹﺠراءات و اﻝﺘﺴﻬﻴﻼت و اﻝوﺴﺎﺌل اﻝﻤﺴﺎﻋدة و اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﻼزﻤﺔ ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺼو 
 ﻗﻴﻤﺔ اﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ ﻤﺘﺠددة.
اﻝﻤﺘطﻠب اﻻﺠﺘﻤﺎﻋﻲ ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ: إن ﻫذا اﻝﻤﺘطﻠب ﻴرﻜز ﻋﻠﻰ ﺘﻘﺎﺴم اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﻴن اﻷﻓراد، و ﺒﻨﺎء ﺠﻤﺎﻋﺎت ﻤن   •
ﺼﻨﺎع اﻝﻤﻌرﻓﺔ، و ﺘﺄﺴﻴس اﻝﻤﺠﺘﻤﻊ ﻋﻠﻰ أﺴﺎس اﺒﺘﻜﺎرات ﺼﻨﺎع اﻝﻤﻌرﻓﺔ، و اﻝﺘﻘﺎﺴم و اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ ﻓﻲ اﻝﺨﺒرات 
 ﺎﻋﻠﺔ ﻤن اﻝﻌﻼﻗﺎت ﺒﻴن اﻷﻓراد، و ﺘﺄﺴﻴس ﺜﻘﺎﻓﺔ ﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ داﻋﻤﺔ.اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ و ﺒﻨﺎء ﺸﺒﻜﺎت ﻓ
  2 وﻫﻨﺎك ﻤﺘطﻠﺒﺎت أﺨرى ﺘوﻓرﻫﺎ ﻴﻤﻜن اﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﻤﺘﺒﻨﻴﺔ ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤن ﺒﻠوغ أﻫداﻓﻬﺎ ﻴﻤﻜن ﺘﻤﺜﻴﻠﻬﺎ ﺒﺎﻻﺘﻲ:
واﺴﻌﺔ و ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻷﻓراد:ﺤﻴث أن اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ ﺒﻴن اﻷﻓراد ﺒﺎﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﺘﺎﺤﺔ، و ﺘوﺴﻴﻊ و ﺒﻨﺎء ﻗدرات ﻤﻌرﻓﻴﺔ   •
 ﻤﺘﻤﻴزة ﻴﺤﻘق ﻝﻠﻤﻨظﻤﺎت ﻤزاﻴﺎ ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ.
ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت: و اﻝﺘﻲ ﻴﺘم ﻓﻴﻬﺎ اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ إدارة اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﺒﺎﻹﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ  •
اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺈدارة اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت و ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت، و ﻴﺠري اﻝﺘﺄﻜﻴد و اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤرﺘﺒطﺔ ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ و 
 ﺎﺘﻬﺎ.اﺴﺘﺨداﻤ
و رأس اﻝﻤﺎل اﻝﻔﻜري: و ﻀﻤن ﻫذا اﻝﻤﺘطﻠب ﻴﺠري اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﺴﺘﺨدام اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﻤﺎ ﻴؤدي  اﻷﺼول اﻝﻔﻜرﻴﺔ  •
إﻝﻰ دﻋم و ﺘﻌزﻴز اﻝﻘﻴﻤﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ و ﻀﻤﺎن ﺘوﻓﻴر رأس اﻝﻤﺎل اﻝﻔﻜري اﻝذي ﻴﺤﻘق ﻤﻴزة ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ 
 ﻤﺴﺘداﻤﺔ ﺘﻜﻔل ﻨﺠﺎﺤﺎ طوﻴل اﻷﻤد. 
ﺘطوﻴر و ﺘﺤﺴﻴن اﻝﻔﺎﻋﻠﻴﺔ اﻝﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ و  إﻝﻰﻓﺎﻋﻠﻴﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ: و ﻴﺘم ﻫﻨﺎ اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﺴﺘﺨدام اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﻤﺎ ﻴﻘود   •
  اﻝﻔﺎﻋﻠﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ.
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  إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔو وظﺎﺌف  ﻤﺒﺎدئ .IIIV
  : ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔأوﻻ
إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻤﻔﺎﺘﻴﺢ اﻝﻤﺴﺘﻨﺒطﺔ ﻤن ﻨﺘﺎﺌﺞ ﺘﺠﺎرب ﺘطﺒﻴق ﻤﺜل ﺘﺘ
اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﺤدﻴﺜﺎ، و ﻫﻲ ﺘﺨﺘﻠف ﻓﻘد ﺘزﻴد أو ﺘﻨﻘص ﻤن ﻤﻨظﻤﺔ إﻝﻰ أﺨرى و ﻤن ﺒﺎﺤث إﻝﻰ آﺨر، إﻻ أﻨﻨﺎ ﻴﻤﻜن 
   1إدراج ﻋدد ﻤﻨﻬﺎ ﻜﻤﺎ ﻴﻠﻲ:
 إدارة ﻤن ﻤﻬﺎم ﻓﺈن ﻝذا ﺔاﻝﻤﻨظﻤ أﺼول ﻤن ﺘﻌد اﻝﻤﻌرﻓﺔ إن:  اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ اﻻﺴﺘﺜﻤﺎر ﻫو اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة ﺠوﻫر إن 
ﺘﺨطﻴط  اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻴﺘﻀﻤن أﺼول ﻓﻲ واﻻﺴﺘﺜﻤﺎر ﻤﻤﻜن، ﻋﺎﺌد أﻜﺒر ﻝﺘﺤﻘﻴق اﻷﺼول ﻫذﻩ اﺴﺘﺜﻤﺎر ﻫو اﻝﻤﻌرﻓﺔ
 اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﺨزﻴن ﻓﻲ ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت وأدوات ﻨظم اﺴﺘﺨدام إﻝﻰ ﺒﺎﻹﻀﺎﻓﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻋﻤﻠﻴﺎت اﺴﺘﻘطﺎب وﺘﻨظﻴم
 وﺘوزﻴﻌﻬﺎ.
ﻋن ﺘوﻝﻴﻔﺔ  ﻋﺒﺎرة ﺘﻜون أن ﻴﺠب اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة ﺘﻘدﻤﻬﺎ اﻝﺘﻲ اﻝﺤﻠول إن: واﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺔ اﻹﻨﺴﺎﻨﻴﺔ اﻝﺤﻠول ﺘوﻝﻴﻔﺔ 
 ﻝﻤﺸﻜﻼت ﺤﻠوﻻﺘﻘدم  أن ﻝوﺤدﻫﺎ ﺘﺴﺘطﻴﻊ ﻻ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻓﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ واﻝﺘﻘﻨﻴﺔ، اﻹﻨﺴﺎﻨﻴﺔ اﻝﻨﺎﺤﻴﺔ ﻤن ﻤﺘﻜﺎﻤﻠﺔ
 ﻗﺒل ﻤن ﻤﺒﺎﺸر وﺒدﻋم واﻻﺠﺘﻤﺎﻋﻴﺔ، واﻝﻔﻜرﻴﺔ اﻹﻨﺴﺎﻨﻴﺔ اﻝﻌﻨﺎﺼر ﻤن ﻤﺘﻜﺎﻤﻼ ﻨﺴﻴﺠﺎ ﺘﻜون أن ﻴﺠب ﺒل ،اﻝﻤﻨظﻤﺔ
 .اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة وﻋﻤﻠﻴﺎت أﻨﺸطﺔ ﻋﻠﻰ ﺘﻨﻔﻴذ ﺘﻌﻤل اﻝﺘﻲ ﻫﻲ اﻷﺨﻴرة ﻫذﻩ ﻷن اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت، ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ ﻨظم
 ﻓرﻴق وﺠود دون ﻤن اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ واﺴﺘﺜﻤﺎر ﺘﻨظﻴم ﻴﻤﻜن ﻻ: ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ ﻤدﻴرﻴن وﺠود ﺘﺘطﻠب اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة 
 اﻝرأﺴﻤﺎل أﻨﺸطﺔ ﺒﺎﻹﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ، اﻝﺘﻘﻨﻴﺔ اﻝﺘﺤﺘﻴﺔ اﻝﺒﻨﻴﺔ وﺘطوﻴر اﻝﻤﻌرﻓﺔ وﺘﺨزﻴن اﺴﺘﻘطﺎب ﻤﻬﺎم ﻴﺘوﻝﻰ
 اﻝذﻫﻨﻲ اﻝﻌﺼف اﺠﺘﻤﺎﻋﺎت واﻝﺘدرﻴب وﺘﻨظﻴم ﻝﺘﻌﻠﻴم ا ﺒﺄﻨﺸطﺔ اﻝﻔرﻴق ﻫذا ﻴﻘوم ﻜﻤﺎ اﻝﻤﻨظﻤﺔ، ﻓﻲ واﻝﻤﻌرﻓﻲ اﻝﻔﻜري
 .اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻲ وﺘوزﻴﻌﻬﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻝﻨﻘل ﺘﻘﻨﻴﺎت واﺴﺘﺨدام
( اﻝﻔردﻴﺔ واﻝﺨﺒرة ﺒﺎﻝﻤﻬﺎرة اﻝﻤرﺘﺒطﺔ ﺘﻠك ﺨﺎﺼﺔ) ﺒﺎﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ إن: إﻨﺘﺎﺠﻬﺎ ﻤن أﺼﻌب ﺒﺎﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ 
 وﻫذا ،اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻝﺼﺎﺤب اﻝﺘﻤﻴزوﻜذا  واﻝﻘدرة اﻝﻘوة ﺘﻤﺜل ﻜوﻨﻬﺎ اﻨﺘﻘﺎﻝﻬﺎ، وﻗﺒول اﻵﺨرﻴن ﻤﻊ ﺒﻬﺎ اﻝﺘﺸﺎرك اﻝﺼﻌب ﻤن
 اﺒﺘﻜﺎر ﺤﺘﻰ أو إﻨﺘﺎﺠﻬﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺘﺤﺼﻴل ﻤﺸﻜﻠﺔ ﻤن أﻜﺒر ﺘﻜون ﻗد اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة ﺘواﺠﻪ ﻜﺒﻴرة ﻤﺸﻜﻠﺔ ﻴﺸﻜل ﻤﺎ
 .ﺠدﻴدة ﻤﻌرﻓﺔ
 ﻝرأﺴﻤﺎلا اﺴﺘﺜﻤﺎر وﻋن ﺔ،ﻤﻨظﻤ ﻓﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة ﻋن اﻝﺤدﻴث ﻴﻤﻜن ﻻ: ﻓﻘط اﻝﺒداﻴﺔ ﻫو اﻝﻤﻌرﻓﺔ إﻝﻰ اﻝﻨﻔﺎذ 
 وﺜﻘﺎﻓﺔ ﺤﺎﻀﻨﺔ ﺒﻴﺌﺔ ﺘﻜون أن ﻻﺒد أﻨﻪ ﻴﻌﻨﻲ ﻫذا ،ﺒﻬﺎ اﻝﻤوﺠودة اﻝﻤﻌرﻓﺔ إﻝﻰ اﻝﻨﻔﺎذ ﺔاﻝﻤﻨظﻤ ﺘﺴﺘطﻊ ﻝم ﻤﺎ اﻝﻔﻜري
 واﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت إﻝﻰ واﻝﺸﻔﺎف اﻝﺴﻬل واﻝﻨﻔﺎذ واﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺎﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت واﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﺘواﺼل ﻋﻠﻰ ﺘﺸﺠﻊ ﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ
 ﺘﺴﺘطﻴﻊ ﺤﻴﺔ ﻝﺒﻴﺌﺔ وﻤوﻀوﻋﻲ أﺴﺎﺴﻲ ﺸرط ﻫو اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت وﺸﻔﺎﻓﻴﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ إﻝﻰ اﻝﻨﻔﺎذ إن .اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻲ اﻝﻤوﺠودة
                                                           
  1د #ب 		ن:ر) !ق، ص ص15-75






 وﺘﻨﻔﻴذ ﻝﺘﺨطﻴط ﺒداﻴﺔ أو ﻤﻘدﻤﺔ ﻴﻜون أن وﻴﺠب اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة ﻋﻤل ﻴﺴﺒق ﺸرط وﻫو اﻝﻤﻌرﻓﺔ، إدارة ﻓﻴﻬﺎ ﺘﻌﻴش أن
 .واﻝﻌﺎﻤﺔ اﻝﺨﺎﺼﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﻓﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة ﺒراﻤﺞ
 اﻝﻤﺤﺎﺴﺒﺔ، اﻝﺘﺴوﻴق، اﻹﻨﺘﺎج، إدارة) اﻷﺨرى ﻜﺎﻹدارات ﻝﻴﺴت اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة إن: اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة ﻷﻨﺸطﺔ ﻨﻬﺎﻴﺎت ﻻ 
 ﻤﻨﺘﺠﺎت،) ﻤﺨرﺠﺎت وﻝﻬﺎ واﻀﺤﺔ ﻤﺒرﻤﺠﺔ وﻋﻤﻠﻴﺎت ﻤﺤددة ﻤدﺨﻼت ﻝﻬﺎ(  واﻝﺘطوﻴر اﻝﺒﺤوث وٕادارة اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ،
 وﺘﻘﻨﻴﺎﺘﻬﺎ ﺒراﻤﺠﻬﺎ ﻫو داﺌﻤﺎ، اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة وﻋﻤﻠﻴﺎت أﻨﺸطﺔ ﻓﻲ واﻀﺢ ﻫو ﻤﺎ إن ﻤﺴﺘﻬدﻓﺔ، ﺒل( وأﻓﻜﺎر ﺨدﻤﺎت
 ﻨﺸﺎط أن اﻝﻘول ﻴﻤﻜن ﻻ اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة ﻓﻔﻲ وﻨﻘﻠﻬﺎ، اﻝﻤﻌرﻓﺔ رﺼد ﻓﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة ﺘﺴﺘﺨدﻤﻬﺎ اﻝﺘﻲ اﻷدوات أي
 اﻹدارﻴﺔ اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ ﻤﻊ ﺒﻨﻴوﻴﺎ ﻤﺘداﺨﻠﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة ﻋﻤﻠﻴﺔ طﺒﻴﻌﺔ ﻷن ﻫﻨﺎك، وﻴﻨﺘﻬﻲ اﻝﺠزء ﻫذا ﻤن ﻴﺒدأ دارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ
 ﻝﺤظﺔ، ﺘﺘوﻗف وﻻ ﺘﻨﺘﻬﻲ ﻻ اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة ﺒراﻤﺞ أن ﻨدرك أن ﻋﻠﻴﻨﺎ وﻝذﻝك اﻝﻤﻨظﻤﺔ، ﺒﻪ ﺘﻘوم وظﻴﻔﻲ ﻨﺸﺎط ﻜل وﻤﻊ
 ﺨﺎﺼﻴﺔ ﻫﻲ ذﻝك وﻗﺒل ﻝﻠﺘﻌﻠم، اﻝﺴﺎﻋﻴﺔ اﻝراﺌدة اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﻤﻴزة ﻫﻲ وﺘﺤﺼﻴﻠﻬﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ واﻜﺘﺴﺎب اﻝﺘﻌﻠم ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻷن
 .اﻝﻔﺎﻋل اﻹﻨﺴﺎﻨﻲ ﻝﻠوﺠود ﺠوﻫرﻴﺔ
  وظﺎﺌف إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔﺜﺎﻨﻴﺎ: 
ﺘﺤول اﻻﻗﺘﺼﺎد ﻓﻲ اﻝﻔﺘرة اﻷﺨﻴرة إﻝﻰ اﻗﺘﺼﺎد ﻗﺎﺌم ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻤﻤﺎ أدى إﻝﻰ ﺘﻬﺎﻓت اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﻋﻠﻰ    
 ﻤﻴﺔ ﻜﺒﻴرة ﻓﻲ ﻨﺠﺎح ﻫذﻩ اﻝﻤﻨظﻤﺎت،اﺴﺘﻘطﺎب اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﺒﺤث ﻋﻨﻬﺎ ﻤن ﻤﺨﺘﻠف ﻤﺼﺎدرﻫﺎ ﻝﻤﺎ ﻝﻬﺎ ﻤن دور و أﻫ
   1 ﺘﺨﺼﻴص إدارة ﺘﻬﺘم ﺒﻬﺎ ﺘﻘوم ﺒﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝوظﺎﺌف أﻫﻤﻬﺎ:اﻷﻤر اﻝذي اﺴﺘدﻋﻰ إﻝﻰ وﺠوب 
 ﻤن ﺤﻴث ﺠﻠﺒﻬم و اﺴﺘﻘطﺎﺒﻬم.اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺒﺎﻝﻌﻨﺼر اﻝﺒﺸري، اﻝﻤﺘﻤﺜل ﻓﻲ أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ  
 اﻝﻤﻬﺎرة و اﻝﻜﻔﺎءة. يﺎﻷﻓراد ذو ﺒوﻀﻊ ﻨظﺎم ﺨﺎص ﺒﺎﻝﺤواﻓز، ﻤن أﺠل اﻻﺤﺘﻔﺎظ  
 اﻻﺴﺘﻔﺎدة ﻤﻨﻬﺎ.اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺒﺎﻝﺜﻘﺎﻓﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ اﻝداﻋﻤﺔ ﻝﺘطﺒﻴق ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ و   
  ﺘوﻓﻴر اﻝوﺴﺎﺌل اﻝﻼزﻤﺔ ﻷﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ. 
 اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺒﺎﻝﺠواﻨب اﻝﻘﺎﻨوﻨﻴﺔ و اﻷﺨﻼﻗﻴﺔ ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺠﻤﻴﻊ ﻋﻤﻠﻴﺎﺘﻬﺎ، ﺒﺤﻴث ﺘﻜون ﻗﺎﻨوﻨﻴﺔ و أﺨﻼﻗﻴﺔ. 
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  و ﻜﻴﻔﻴﺔ ﻗﻴﺎﺴﻬﺎ ﻨﻤﺎذج إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ :اﻝﻤﺒﺤث اﻝﺜﺎﻝث
 أﺸﻜﺎﻻ ﺘﺨذتا اﻝﻨﻤﺎذج ﻫذﻩ أن ﺤﻴثظﻬرت ﻤﺤﺎوﻻت ﺠﺎدة ﻤن ﻗﺒل اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن ﻝﺒﻨﺎء ﻨﻤوذج إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ،     
 ﺘﺴﺎﻋد ﻤﻌرﻓﻴﺔ ﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎتإ ﻝﺒﻨﺎء اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﺘوﺠﻴﻪ ﺒﺎﺤث ﻜل ﻫدف وﻜﺎن ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ، ﻤﺒﺴطﺔ وﻋروض ﻋدﻴدة
ﻫو ﻤﻘﺘﺼر  ﻓﻤن ﻫذﻩ اﻝﻨﻤﺎذج ﻤﺎ ،اﻝﻌﺼر ﺘﻐﻴرات ﻤﻊ ﺘﻤﺎﺸﻰﺒﻤﺎ ﻴ ﻤﺸﻜﻼﺘﻬﺎ وﺤل أﻫداﻓﻬﺎ ﺘﺤﻘﻴقﻓﻲ  اﻝﻤﻨظﻤﺎت
، و ﻤﻨﻬﺎ ﻤﺎ ﻫو أﻜﺜر (اﻝﺘﻲ ﺘﻨﺎوﻝت ﻋﻨﺼر اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت ﻜﺎﻝﻨﻤﺎذج)ﻋﻠﻰ ﺠﺎﻨب واﺤد ﻤن ﻤﻜوﻨﺎت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ، 
و ﻴﻌود اﻝﺴﺒب ﻓﻲ ﻫذا  (،...اﻝﺜﻘﺎﻓﺔ اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ، ،اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت ،ﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎاﻝﺘ )ﻜﺎﻝﻨﻤﺎذج اﻝﺘﻲ ﺘﻨﺎوﻝت اﻷﻓراد،ﺸﻤوﻻ،
  ﻋدم ﺘوﺤﻴد ﻤﻔﻬوم إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻝدى اﻝﻜﺜﻴر ﻤن اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن. إﻝﻰاﻝﺘﺒﺎﻴن 
ﻤﻌرﻓﺔ أو  إﻨﺸﺎءﻤن أﺠل  اﻋﺘﻤﺎدﻫﺎﻗدم ﺒﺎﺤﺜوا ﻤدﺨل إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋدد ﻜﺒﻴر ﻤن اﻝﻨﻤﺎذج اﻝﺘﻲ ﻴﻤﻜن ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ    
  ﺘطوﻴر ﻤﻌرﻓﺔ داﺨل اﻝﻤﻨظﻤﺔ و ﻤن ﺒﻴن ﻫذﻩ اﻝﻨﻤﺎذج ﻨﺠد: 
اﻷرﺒﻊ اﻝﺘﻲ ﻝﻠﻌﻤﻠﻴﺎت  اﺨﺘﺼﺎرا (ICES)ﻨﻤوذﺠﺎ ﺴﻤﻲ ﺒﻨﻤوذج  طور اﻝﺒﺎﺤﺜﺎن: akanoN( & ihcuekaT) ﻨﻤوذج .I
( noitanibmoCاﻝﺘراﺒط) و اﻝﻤزج (noitazilanretxE)ﺨرﻴﺞو اﻝﺘ (noitazilaicoS)اﻝﺘﻌﻤﻴمﻴﻘوم ﻋﻠﻴﻬﺎ اﻝﻨﻤوذج و ﻫﻲ 
  ﻜﻤﺎ ﻤوﻀﺢ ﻓﻲ اﻝﺸﻜل اﻝﻤواﻝﻲ: (noitazilanretnI)إدﺨﺎلو ا
  )ihcuekaT & akanoN( (:ﻨﻤوذج إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻨد80اﻝﺸﻜل)
  ﻤﻌرﻓﺔ ظﺎﻫرة          إﻝﻰ            ﻤﻌرﻓﺔ ﻀﻤﻨﻴﺔ         
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ﺠدﻴدة، ﺘﺘم ﻤن  ﻤﻌﺎرف ﺨﻠق اﺠل ﻤن ﻀﻤﻨﻴﺔ، ﻤﻌرﻓﺔ إﻝﻰ اﻝﻀﻤﻨﻴﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﺤوﻴل ﺘﺘﻀﻤن ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻫو اﻝﺘﻌﻤﻴم: •
























 أداء ﻋﻠﻰ اﻝﻌﻤﻠﻲ اﻝﺘدرﻴب ﻴطﺒق ﻷﻋﻤﺎلا ﺴﻴﺎق وﻓﻲ ،اﻝﻠﻐﺔ اﺴﺘﺨدام ﺒدون اﻵﺨرﻴن ﻤﻊ ﻤﺒﺎﺸرة ﻴﻜﺘﺴﺒﻬﺎ أن ﻝﻠﻔرد
 1.اﻜﺘﺴﺎﺒﻬﺎ ﻓﻲ أﺴﺎﺴﻲ ﻜﻌﻨﺼر اﻝﺨﺒرة ﺘﺘﻤﺜل ﺤﻴث اﻝﻌﻤل،
ﻨﻤﺎذج وﻓرﻀﻴﺎت.  ،ﻫﻴمﻓﻲ ﺸﻜل ﻤﻔﺎ ةﻫر اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ ﺒﺘﺤوﻴل اﻝﻤﻌﺎرف اﻝﻀﻤﻨﻴﺔ إﻝﻰ ﻤﻌﺎرف ظﺎ ﻫذﻩﺘﺴﻤﺢ  :ﺨرﻴﺞاﻝﺘ •
 ed setsiL)ﻘواﺌم اﻝﺒثاﻝﻌﻤﻠﻴﺔ ﺒواﺴطﺔ اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﺘﻲ ﺘﺴﻤﺢ ﺒﺎﻻﺘﺼﺎل اﻝﻜﺘﺎﺒﻲ ﻓﻴﻤﺎ ﺒﻴن اﻷﻓراد ﻜ ﻫذﻩوﺘدﻋم 
ﺒذﻝك ﺼﻴﺎﻏﺘﻬﺎ ﻓﻲ ﻝﻐﺔ  ب، ﻓﻬﻲ ﺘﺘطﻠ ....erawepuorG، اﻻﻝﻜﺘروﻨﻴﺔ اﻝرﺴﺎﺌل ،اﻻﻝﻜﺘروﻨﻲ اﻝﺘﻌﻠم(،noisuffid
رﺴﻤﻴﺔ ﻏﻴر أن ﻫذﻩ اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ ﻗد ﺘﻜون ﺒﺴﻴطﺔ ﻜﻤﺎ ﻓﻲ ﺤﺎﻝﺔ ﻤﻐﺎدرة إطﺎر ﻝﻤﻨﺼﺒﻪ ﻓﻬو ﻴﺘرك وﺼﻔﺎ دﻗﻴق ﻝﻤﻬﺎﻤﻪ، و 
ﻼ ﻗدر ﻋﻗد ﺘﻜون ﺼﻌﺒﺔ ﻋﻨدﻤﺎ ﻴﺘﻌﻠق اﻷﻤر ﺒﻤﻌﺎرف ﻤوﺠودة أﻴﻀﺎ ﺒﺎﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻝﻜن ﻝﻴﺴت ﻤﻬﻴﻜﻠﺔ ﺒﺸﻜل ﺠﻴد و ﻻ 
  2 ﺔ.ﺴﺒﻘﺎ ﻀﻤن ﻤﺤﻴط اﻝﻤﻨظﻤﻤﻌﺎرف ﺠدﻴدة ﻝم ﺘﻜن ﻤﻌروﻓﺔ ﻤ ﻜﺒﻴر ﻤن اﻝوﻀوح، أو
 و اﻝﻤوﺠودة اﻝﻤﻌرﻓﺔ وﺘﺼﻨﻴف وﺘﻨظﻴم ﺘﺠﻤﻴﻊ ﺨﻼل ﻤن ،ظﺎﻫرة ﻤﻌرﻓﺔ إﻝﻰ اﻝظﺎﻫرة  اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﺤوﻴل ﻫو :ﻤزجاﻝ •
 ﺘﺨزﻴﻨﻬﺎ ﻴﻤﻜن ﻤﻨﺘظﻤﺔ ﻜﻌﻤﻠﻴﺔ ﻨﺸرﻫﺎ أو إﻝﻴﻬﺎ اﻝوﺼول ﻴﻤﻜن ،(ﺒﻨﺎﺌﻬﺎ إﻋﺎدة)ﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻗواﻋد ﺸﻜل ﻓﻲ وﻀﻌﻬﺎ
 ﻨﺴﺘﻌﻤل أﻴﻀﺎ، ﺠدﻴدة ةظﺎﻫر  ﻤﻌرﻓﺔ ﻝﺘﺸﻜﻴل ةﻝظﺎﻫر ا ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ اﻝﻌﻨﺎﺼر اﻝﻔرد ﻴﺠﻤﻊ ﺤﻴث وﻓﻬرﺴﺘﻬﺎ،
  ...اﻝﻤوﺴوﻋﺎت اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت، ﻗواﻋد
 اﺴﺘﻴﻌﺎﺒﻬﺎ ﺨﻼل ﻤن اﻜﺘﺴﺎﺒﻬﺎ ﻴﺘم ﺤﻴث ﻀﻤﻨﻴﺔ، ﻤﻌرﻓﺔ إﻝﻰ ةاﻝظﺎﻫر  اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﺤوﻴل ﺨﻼل ﻤن ﺘﺘم :دﺨﺎلاﻹ •
  راتواﻝﺨﺒ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﻜﺎﻤل ﻋﻠﻰ ﻴﻌﻤل ﻤﻤﺎ داﺨﻠﻴﺔ، وﻗﻴم ﺜﻘﺎﻓﺔ ﺘﺼﺒﺢ ﺒﺤﻴث د،ااﻷﻓر  وﻋﺎدات ﺴﻠوك ﻤن ﺠزءا ﻝﺘﻜون
 أو ﻋﻨﻬﺎ اﻝﺘﻌﺒﻴر اﻝﻤﻔﻴد ﻤن ﻴﻜون ﻀﻤﻨﻴﺔ اﻝﺼرﻴﺤﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﺼﺒﺢ ﻝﻜﻲ اﻝﻔرد، ذاﻜرة ﻓﻲ ﺒﻬﺎ واﻻﺤﺘﻔﺎظ اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ
 .ﻤﺴﺘوﻋﺒﺔ ﺘﺼﺒﺢ ﻝﻜﻲ أدﻝﺔ أو وﺜﺎﺌق ﺼورة ﻓﻲ ﺒﻴﺎﻨﻴﺎ ﺘﻤﺜﻴﻠﻬﺎ أو ﺒﺎﻷﻝﻔﺎظ وﺼﻔﻬﺎ
إدارة  ﺤﻘل ﻓﻲ اﻝرﺌﻴﺴﺔ اﻹﺴﻬﺎﻤﺎت ﻤن ()ICESأو ﻤﺎ ﻴﻌرف ﺒﻨﻤوذج  (ihcuekaT&akanoN)ﻴﻌﺘﺒر ﻨﻤوذج 
ﻋﻤﻠﻴﺎت  ﺤلراﻤ ﻜﺎﻤل ﻴﻔﺴر ﻻ ﻨﻪأ ﻋﻴوﺒﻪ ﻤن ﻝﻜن ﺘطﺒﻴﻘﻪ، وﺴﻬوﻝﺔ ﺒﺴﺎطﺘﻪ ﻓﻲ ﻴﺠﺎﺒﻴﺎﺘﻪإ ﺤدأ وﺘظﻬر اﻝﻤﻌرﻓﺔ،
ــــــ ظﺎﻫري( و اﻝﺘﻌﻤﻴم )اﻝﻀﻤﻨﻲ ـ ــ )ﻀﻤﻨﻲ  ﻜﻤﺎ ﺘﻌﺘﺒر اﻝﻤرﺤﻠﺘﻴن اﻷﻜﺜر ﺼﻌوﺒﺔ ﻓﻲ ﻫﻤﺎ ﻤرﺤﻠﺔ اﻝﺘﺨرﻴﺞ .اﻝﻤﻌرﻓﺔ
 ﻀﻤﻨﻲ( ﻝﻜوﻨﻬﻤﺎ ﻴﻌﺘﻤدان ﻋﻠﻰ ﺘﻐﻴﻴر ﻨوع اﻝﻤﻌرﻓﺔ.
ﻴﺘم ﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﺘوﺴﻴﻌﻬﺎ ﻤن ﺨﻼل  ( ihcuekaT & akanoN)ﺎ ﻨﻤوذجﻓﻤن ﺨﻼل اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﺘﻲ أوﻀﺤﻬ   
  3ﻤﺠﻤوﻋﺘﻴن ﻤن اﻝدﻴﻨﺎﻤﻴﻜﻴﺎت اﻝﺘﻲ ﺘدﻓﻊ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘوﺴﻴﻊ اﻝﻤﻌرﻓﺔ:
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 .اﻝﺠﻤﺎﻋﻲ اﻝﻤﺴﺘوى إﻝﻰ اﻝﻔردي اﻝﻤﺴﺘوى ﻤن اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﺤوﻴل: اﻷوﻝﻰ
  .واﻝﻌﻜس ظﺎﻫرةاﻝ اﻝﻤﻌرﻓﺔ إﻝﻰ اﻝﻀﻤﻨﻴﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﺤوﻴل: اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ
و ، ygolometipEوﺠود ﺒﻌدﻴن ﻝﻌﻤﻠﻴﺔ ﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ، اﻝﺒﻌد اﻝﻨظري اﻝﻤﻌرﻓﻲ (ihcuekaT & akanoN)اﻋﺘﺒرو 
  1:lacigolotnO اﻝﺒﻌد اﻝوﺠودي
 أﻫﻤﻴﺔ ﺘطرح ﺤﻴث اﻝﺼرﻴﺤﺔ، واﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻀﻤﻨﻴﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﻴن ﺘﻤﻴز ﻋﻠﻰ ﻓﻴﻬﺎ ﻨﻌﺘﻤد: اﻝﻤﻌرﻓﻲ اﻝﻨظري اﻝﺒﻌد 
 .ﺘﻬماﻝﺨﺒر  اﻝﻔﺎﻋﻠﻴﺔ وﺘﻨظﻴم ﺨﻠﻘﻬﺎ ﺨﻼل ﻤن دااﻷﻓر  ﻗﺒل ﻤن اﻜﺘﺴﺎﺒﻬﺎ وﻜﻴﻔﻴﺔ اﻝﻀﻤﻨﻴﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ
 ﻜﻤﺎ ،اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒدوﻨﻬم ﺘﺨﻠق أن ﺘﺴﺘطﻴﻊ ﻻ ﺔﻨظﻤﻓﺎﻝﻤ ﻓﻘط، دااﻷﻓر  ﺒواﺴطﺔ ﺨﻠﻘﻬﺎ ﻴﺘم اﻝﻤﻌرﻓﺔ إن: اﻝوﺠودي اﻝﺒﻌد 
 اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺨﻠق ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘﻔﻬم أن ﻴﻨﺒﻐﻲ ﻝذا اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻴﺨﻠﻘوا ﻝﻜﻲ ﺴﻴﺎﻗﺎت ﻝﻬم ﺘوﻓر أو اﻝﻤﺒدﻋﻴن دااﻷﻓر  ﺘﺴﺎﻋد أﻨﻬﺎ
  .ﺔﻨظﻤﻝﻠﻤ اﻝﻤﻌرﻓﻴﺔ اﻝﺸﺒﻜﺔ ﻤن ﻜﺠزء وﺘﺒﻠورﻫﺎ دااﻷﻓر  ﺒواﺴطﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﻀﺨﻴم ﻓﻴﻬﺎ ﻴﺘم ﻋﻤﻠﻴﺔ أﻨﻬﺎ ﻋﻠﻰ
ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻀﻤن اﻝﺒﻌد اﻝﻨظري اﻝﻤﻌرﻓﻲ ﻨﺘﻴﺠﺔ اﻝﺘﻔﺎﻋل اﻝدﻴﻨﺎﻤﻴﻜﻲ ﺒﻴن اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻀﻤﻨﻴﺔ و اﻝظﺎﻫرة، ﺘﺘم 
  و اﻝﺒﻌد اﻝوﺠودي ﻜﻤﺎ ﻤوﻀﺢ ﻓﻲ اﻝﺸﻜل اﻝﻤواﻝﻲ:
  ﻝوﻝب اﻝﻤﻌرﻓﺔ (:90اﻝﺸﻜل)
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ﻤن  ﺎﺘوﻝﻴدﻫ ﻴﻤﻜن اﻨﻪ ﺒل ﻨظﻤﺔ ﻓﻘط، اﻝﻤ داﺨل ﺘمﺘ ﻻ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘوﻝﻴد أن ﻋﻤﻠﻴﺔﻴﺘﺒﻴن اﻝﺴﺎﺒق  اﻝﺸﻜل ﻤن ﺨﻼل
   .)اﻝﻤﻨظﻤﺎت(ﺒﻴﻨﻬم اﻝﻘﺎﺌﻤﺔ اﻝﻌﻼﻗﺎت ﺨﻼل ﻤن ،ﺨﻼل ﺘﻔﺎﻋل ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻤﻨظﻤﺎت
ﺘﺜﻤﻴن و  ﻤن ﺨﻼل ﺘﺒﺎدلﺘم ﻴاﻝذﻜﺎء إﻝﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺠﻤﺎﻋﻴﺔ  اﻝﻔردﻴﺔ اﻝﻤﺒﻨﻴﺔ ﻋﻠﻰاﻝﻤﻌرﻓﺔ ن ﻤ ﺘﻘﺎلﻨاﻹﻜﻤﺎ أن 
  1 :ﺒﻬدفﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤ ﺔﺘﺜﻤﻴن اﻝﻤﻌرﻓﺒﻌﻤﻠﻴﺔ  ﺘﺴﻤﺢ اﻝﻤﻌرﻓﺔ أن إدارة (emimrE .L.J) ﺒﺤﻴث ﻴرى ،ﻤﻌرﻓﺔاﻝ
  .وﻨﺸرﻫﺎ( ﻴﻬﺎاﻝدﺨول إﻝ)ﻋﺎدة اﺴﺘﻌﻤﺎﻝﻬﺎ و ا ،ﺘﺸﻐﻴﻠﻬﺎ(، و ﻨﻤذﺠﺘﻬﺎو ، ﺘﺤﺼﻴﻠﻬﺎ)ﺔ اﻝﺤﻔﺎظ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌرﻓ -
  اﻝﺨﺒرة. واﻗﺘﺴﺎمﺸﺒﻜﺔ اﻝﻌﻤل  ﻤﻊ ﻋلﺎﻝﺘﻔﺎﺒاﻝﻤﺴﺘوى اﻝﺠﻤﺎﻋﻲ  ﻓﻲ ودﻤﺠﻬﺎﺔ وﻴن اﻝﻔﻌﺎل ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻔردﻴاﻝﺘﻜ -
 إدارة أن اﻝﻤﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓﻲ و رؤﻴﺘﻬﻤﺎ ﻤن ﻨطﻼﻗﺎا اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻹدارة ﻨﻤوذﺠﺎاﻝﺒﺎﺤﺜﻴن  ﻗدم :(nosaJ & atpuG)ﻨﻤوذج .II
 أﺴﺎﺴﻴﺔ ﻤﻜوﻨﺎت ﺨﻤﺴﺔ وﺠود اﻝﻨﻤوذج ﻫذا وﻴﻔﺘرض اﻝﺘﻤﻴز، ﻫدف ﺘﺤﻘﻴق ﺘﺘﻀﻤن ﺘﻴﺠﻴﺔاإﺴﺘر  ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ
   2ﺘﺘﻤﺜل ﻓﻲ: ﻓﻌﺎﻝﺔ ﻤﻌرﻓﺔ إدارة ﻹﻨﺘﺎج
ﻤن اﻝﺨﺎرج  اﻜﺘﺴﺎﺒﻬﺎﺔ أو اﻝﻤﻨظﻤﻴﺘم اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤن داﺨل  (:gnitsevraH) اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﺘﺠﻤﻴﻊ ﺤﺼد •
  ﻷن ﻤﺜل ﻫذا اﻝﻨﺸﺎط ﻴؤدي إﻝﻰ ﺘوﻝﻴد اﻝﺘﻤﻴز.
 وﻤن ﺜم ﺘﺼﻔﻴﺘﻬﺎ و ﺘﻨﻘﻴﺘﻬﺎ، ﺔ،ﻝﻠﻤﻨظﻤﻴﺘم ﺘﺤدﻴد اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت واﻝﻤﻌرﻓﺔ ذات اﻝﻔﺎﺌدة ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ  :(gniretliFﻝﺘﺼﻔﻴﺔ) ا •
ﻴﺠب ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺔ أن ﺘﺒﺘﻌد ﻋن ﺘﺠﻤﻴﻊ وﺘرﻤﻴز اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻲ ﺤﺼﻠت ﻋﻠﻴﻬﺎ وﺘﺘم ﻫذﻩ اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ ﺒﺎﻝﺘواﻓق ﻤﻊ  و
  وأﻫداﻓﻬﺎ ورﺴﺎﻝﺘﻬﺎ. ﻨظﻤﺔرؤﻴﺎ اﻝﻤ
و ﺨزن اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻝﻤﺴﺎﻋدة اﻝﻤﺴﺘﺨدﻤﻴن ظﻴم ﻝﺘﻨ آﻝﻴﺎتﺘﻘوم اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺒﺘطوﻴر (: noitarugifnoC)اﻝﺘرﺘﻴب و اﻝﺘﻨظﻴم •
  .ﺒﺄﻗل ﺘﻜﻠﻔﺔ و أﻗل وﻗت اﻝﻘرار اﺘﺨﺎذو اﻝﻤﺴﺘﻔﻴدﻴن ﻤﻨﻬﺎ ﻝﻠﺤﺼول ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻴﺔ 
 اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن اﻝﻤﻨظﻤﻴﺔ اﻝﺜﻘﺎﻓﺔ ﺘطوﻴر وﻋﻤﻠﻴﺔ اﻻﺘﺼﺎل ﺘﺴﻬﻴل ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘﻌﺘﺒر: ( noitanimessiD )و اﻝﺘوزﻴﻊ اﻝﻨﺸر •
 .ﻤﻨﺎﺴب ﻨﺤو ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻨﺸر ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻓﻲ ﺠﻴد ﺒﺸﻜل ناﻴؤﺜر  اﻝﻠذان اﻷﺴﺎﺴﻴﻴن
 ﺒﺄﻓﻀل اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة ﺘطﺒق اﻝﺘﻲ تﻨظﻤﺎاﻝﻤ ﻨﺼﻴب ﻤن ﻴﻜون اﻝﻬدف ﺘﺤﻘﻴق إن:  (noitacilppA) اﻝﺘطﺒﻴق •
 .اﻝﺘﻤﻴز ﺘﺤﻘﻴق إﻝﻰ ﻴؤدي ﻤﻤﺎ ﺼورة
 واﻝطﺎﻗﺔ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻋﻠﻰ ﺘﺤﺼل اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺘﺘﻠﺨص اﻝﻔﻜرة اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ ﻝﻬذا اﻝﻨﻤوذج ﻓﻲ ﻜون :(yffuD)ﻨﻤوذج.III
 اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﺘﺘﺤول اﻝﺘﻘﻨﻴﺔ و واﻝﻌﻤﻠﻴﺎت داواﻷﻓر  اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ ﻤﺸﺎرﻜﺔ ﺨﻼل وﻤن اﻝﺨﺎرﺠﻲ، ﻤﺤﻴطﻬﺎ ﻤن واﻝﻨﺸﺎط
 ﺘﺘﻀﻤن اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﺈدارة اﻝﻤﻨظﻤﺔ، ﺜروة زﻴﺎدة ﻓﻲ ﺘﺴﺎﻫم واﻝﺘﻲ واﻝﺨدﻤﺎت، اﻝﺴﻠﻊ ﺘﻨﺘﺞ وﻫﻴﺎﻜل وﻋﻤﻠﻴﺎت ﻤﻌرﻓﺔ ﻝﻰإ
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اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﻨﺸﺄ ﻤن ﺨﻼل  ﻓﺎن )yffuD(ﻨﻤوذج وﺒﻤوﺠب اﻝﻀﻤﻨﻴﺔ، وظﺎﻫرة اﻝ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤن ﻜل ﻋﻠﻰ اﻝﺤﺼول
  1 :اﻵﺘﻴﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة ﻋﻤﻠﻴﺎت
  و ﺸراءﻫﺎ و ﺘوﻝﻴدﻫﺎ. اﺴﺘﻘطﺎب اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻴﺸﻤلو  :ﻻﻜﺘﺴﺎبا-
  .ﻴﺸﻤل اﻝﺘﺼﻨﻴف و اﻝﺘﺒوﻴب و اﻝرﺴم :ﻝﺘﻨظﻴما-
  اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﺨزوﻨﺔ. إﻝﻰاﻝﺒﺤث و اﻝوﺼول  ﻴﺸﻤل اﻻﺴﺘرﺠﺎع:-
  : ﻴﺸﻤل اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ و اﻝﻨﻘل.اﻝﺘوزﻴﻊ-
  ﺘﺸﻤل اﻝﺘﻨﻘﻴﺢ و اﻝﺘﻐذﻴﺔ و اﻝﻨﻤو. :اﻹداﻤﺔ-
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ﻤن ﻤﻨطﻠق أن اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺘﺤﺼل ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻤن اﻝﻤﺤﻴط اﻝداﺨﻠﻲ و اﻝﺨﺎرﺠﻲ، و ﺒﺘﻔﺎﻋل  )yffuD( ﻴﻘوم ﻨﻤوذج
ﺘﺘﺠﺴد ﻫذﻩ ﺤﻴث ﻤﻌرﻓﺔ،  إﻝﻰﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﺘﺘﺤول اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت  و و اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻷﻓرادو  اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ
  اﻝﺴﻠﻊ و اﻝﺨدﻤﺎت. إﻨﺘﺎجاﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ 
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 10°N ,43 loV ,lanruoj tnemeganaM noitamrofnI ,? eB ot toN ro eB ot tnemeganaM egdelwonK :yffuD.naeJ 

































ﺘﻤﺜل ﻤﻘدرة ﺠوﻫرﻴﺔ، و أن  ﻋﻠﻰ أن اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺎتﻴﻘوم  ﻨﻤوذﺠﺎ ﻗدم ﺤﻴث :(notraB.dranoeL) ﻨﻤوذج.VI
  1:ﺘﺘﻤﺜل ﻓﻲ أﺸﻜﺎلﻌﺔ ﺒﻫذﻩ اﻝﻤﻌرﻓﺔ  ﺘوﺠد ﻓﻲ أر 
 اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻗد ﺘﻜون ﺸﻜل ﻤﺎدي: و ﻴﻤﻜن ﻝﻬذﻩ اﻝﻤﻌرﻓﺔ أن ﻨراﻩ و ﻨﻠﻤﺴﻬﺎ، و ﺘﻜون ﻓﻲ ﺸﻜل  ﺒراءة اﺨﺘراع. 
ﻓﻲ طرق اﻝﺘﻌﻠم ﻝﻌﻤل اﻷﺸﻴﺎء اﻷﻜﺜر اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻗد ﺘﻜون ﻤﺠﺴدة ﻓﻲ اﻷﻨظﻤﺔ اﻹدارﻴﺔ: وﺘﻜون ﻫذﻩ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤﺠﺴدة  
 ﻓﺎﻋﻠﻴﺔ. 
اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻗد ﺘﺘﺠﺴد ﻓﻲ اﻝﻤﻬﺎرات اﻝﺼرﻴﺤﺔ و اﻝﻜﺎﻤﻨﺔ ﻝﻠﻌﺎﻤﻠﻴن: أي ﻓﻲ اﻝﻘدرات اﻝﻔردﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺠﻠب إﻝﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺔ  
 أو ﺘطور ﻀﻤﻨﻬﺎ ﻤن ﺨﻼل اﻝﺘﺠرﺒﺔ أو اﻝﺨﺒرة.
 آﺨرون ﻴدﻋوﻩ ﻤﺎ أو اﻝﻌﻤل ﻤوﻗﻊ ﻓﻲ اﻝﺴﻠوك ﻤﻌﺎﻴﻴر ﻤﻊ ﻝﻠﻌﻤل اﻝﺼﻐﻴرة اﻝﻘﻴم ﻓﻲ ﻤوﺠودة ﺘﻜون ﻗد اﻝﻤﻌرﻓﺔ 
 .اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﺒﺎﻝﺜﻘﺎﻓﺔ
  ﻓﻲ اﻝﺸﻜل اﻝﻤواﻝﻲ: (notraB.dranoeL) و ﻴﻤﻜن ﺘوﻀﻴﺢ ﻨﻤوذج  
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دارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ إﻝﺘطوﻴر اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻨﻤوذﺠﺎ ﻴوﻀﺢ أن  rellortpmoCﻗدم ﻤرﻜز اﻝﺒﺠث  :(rellotpmoC DSO)ﻨﻤوذج .V
  .ﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎاﻝﺘ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت، اﻷﻓراد، ﻫﻲ:ﻫﻲ ﻤﻔﺘﺎح ﻝﺘﻔﺎﻋل ﺜﻼث ﻤﻜوﻨﺎت 
   rellortpmoC DSO اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻨد إدارة(:ﻨﻤوذج 21اﻝﺸﻜل)
  
    :اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ﺒﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ إﻋدادﻤن  :راﻝﻤﺼد
  ssenisub fo tnemtraped ,siseht s'retsam ,sretneC llaC ni tnemeganaM egdelwonk:iloosaR.ayooP
 51p,6002 ,ygolonhcet fo ytisrevinu aelul ,secneis laicos dna  noitartsinimdA
   
ﻰ ﺘﻘدﻴم دف اﻷﺴﺎﺴﻲ ﻝﻬذﻩ اﻝﻨﻤﺎذج اﻝﺴﻌﻲ إﻝاﻝﻬ ﻨﻤﺎذج إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ، إﻻ أﻨﻪ ﻴﺒﻘﻰو ﺘﻨوﻋت ﻤﻬﻤﺎ ﺘﻌددت    
ﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ وﻨﺸرﻫﺎ و ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ ﺒﻐﻴﺔ ﻤن أﺠل اﻝﺤﺼول ﻋﻠاﻝﻤﺘﺴﻠﺴﻠﺔ  ﺤﻠول ﻝﻺدارة ﻤن ﺨﻼل ﻋﻤﻠﻴﺎﺘﻬﺎ اﻝﻤﺘﻜﺎﻤﻠﺔ و
  . واﻝﺘﻲ ﺘﺴﻌﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻝﺘﺤﻘﻴﻘﻬﺎﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ و أﻫداﻓﻬﺎ اﻹ ﻴﺘﻼءمﻤﻨﻬﺎ و ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ ﺒﻤﺎ  اﻻﺴﺘﻔﺎدة
 ﻗﻴﺎس ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ.IV
إدارة  اﺴﻤﻪ ﺸﻴﺌﺎ أﻨﻜر ﺒﻌﻀﻬم إن ﺤﺘﻰ ﻗﻴﺎﺴﻬﺎ، ﺼﻌوﺒﺔ ﻫو ظﻬورﻫﺎ ﺒداﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة واﺠﻬﺘﻪ ﺘﺤد أﻜﺒر   
 ﻤﻊ ﻨﺘﻌﺎﻤل أﻨﻨﺎ ﻤن ﻤﺘﺄﺘﻴﺔ اﻝﻘﻴﺎس ﻓﻲ واﻝﺼﻌوﺒﺔ ،(إدارﺘﻪ ﻴﻤﻜن ﻻ ﻗﻴﺎﺴﻪ ﻴﻤﻜن ﻻ ﻤﺎاﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤن ﻤﻨطﻠق )
ﺘﻬدف اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤن ﺘطﺒﻴق ﻓ اﻝﻤﻌرﻓﺔ، إدارة ﻓﻲ واﻝﺘطﺒﻴق اﻝﻨظرﻴﺔ ﺒﻴن ﺜﻐرة وﺠدﻤﺎ أ وﻫذاﻤﻠﻤوﺴﺔ  ﻏﻴر ﻤوﺠودات
ﻤﻬﺎ ﻜﺴب ﻤﻴزة ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ و زﻴﺎدة ﺤﺼﺘﻬﺎ اﻝﺴوﻗﻴﺔ، ﻓﻤن و اﻝﺘﻲ ﻤن أﻫ اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔﺘﺤﻘﻴق أﻫداﻓﻬﺎ دارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ إ
  ﺨﻼل ﺒﻠوغ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻷﻫداﻓﻬﺎ ﻴﻤﻜﻨﻬﺎ اﻝﺤﻜم ﻋﻠﻰ ﻤدى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ.
ا	ت
ا+&راد	اوو






ﻋﻠﻰ  اﻝﻤﻌرﻓﺔ، إدارةوأﻓﺎدت اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝدراﺴﺎت أن ﻫﻨﺎك ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻜﺒﻴرة ﻤن اﻝﻌواﻤل ﻴﻤﻜن أن ﺘؤﺜر ﻓﻲ ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ    
ﻴﻌﺘﻤد ﻋﻠﻰ اﻝﻌواﻤل اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ  اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة أن اﻝﺘﻨﻔﻴذ اﻝﻔﻌﻠﻲ ﻝﻤﺸروع اﻓﺘرض(tropnevaD)ﺴﺒﻴل اﻝﻤﺜﺎل دراﺴﺔ ﻝـ 
  1اﻝﺜﻤﺎﻨﻴﺔ اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ:
 .إﻝﻰ ﻗﻴم اﻷداء اﻻﻗﺘﺼﺎدي أو اﻝﺼﻨﺎﻋﺔﺘﺒﻨﻲ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻫل ﻴرﺘﺒط ﻤﺸروع  
 اﻝﺒﻨﻴﺔ اﻝﺘﺤﺘﻴﺔ  اﻝﺘﻘﻨﻴﺔ واﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ. 
 وﺠود ﻫﻴﻜل ﻤﻌرﻓﻲ ﻤرن. 
 ﺔ ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ.ﻤوﺠود ﺜﻘﺎﻓﺔ داﻋ 
 و ﻝﻐﺔ اﻝﺤوار. اﻷﻫدافوﻀوح  
 واﻝﺘﻐﻴرات ﻓﻲ اﻝﻤﻤﺎرﺴﺎت اﻝﺘﺤﻔﻴزﻴﺔ. 
 ﺘوﻓر ﻗﻨوات ﻤﺘﻌددة ﻝﻨﻘل اﻝﻤﻌرﻓﺔ. 
  ودﻋم اﻹدارة اﻝﻌﻠﻴﺎ. 
  
  2و أف )د از	دات( و
 ن اوال ا% <ود إE ح إدارة ار& &% اظت ت &%:
  اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ ﻗﻴم اﻝﻤﻨظﻤﺔ و أﻫﻤﻴﺘﻬﺎ. 
 اﻝدﻋم اﻝﻤﺎﻝﻲ ﻤن اﻹدارة اﻝﻌﻠﻴﺎ.ﻀﻤﺎن  
 ﺘﺒﻨﻲ ﺜﻘﺎﻓﺔ ﺘﻘوم ﻋﻠﻰ دﻋم اﻻﺴﺘﺨدام اﻝﻤﺘﺒﺎدل ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ، ﺒﻤﻌﻨﻰ اﻝﺘﺸﺎرك ﻓﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ. 
 ﺘﺒﻨﻲ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘﻐﻴﻴر ﻓﻲ أﺴﺎﻝﻴب و طرق اﻝﺘﺤﻔﻴز ﻝﻠﻤﺴﺎﻫﻤﺔ ﻓﻲ ﺘوﻝﻴد و ﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ. 
 .ﺘﺒﻨﻲ ﻏﺎﻴﺔ واﻀﺤﺔ و ﻝﻐﺔ ﻤﻔﻬوﻤﺔ ﻝدﻓﻊ ﻤﺴﺘﺨدم اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻻﺴﺘﻔﺎدة اﻝﻘﺼوى ﻤﻨﻬﺎ 
 .ا-$ إدارة Ha)م &1)ح Zوري HK ا-#) ادارة د7< 
 ا3$ة. ا-$ وا3Qام /)&a ، ا7)ل اH1)ز ﺘوﻓﻴر ﻫﻴﻜل ﻤﻌرﻓﻲ ﻤرن ﻗﺎدر ﻋﻠﻰ ﻤواﻜﺒﺔ طرﻴﻘﺔ  
 :3أن ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﺘﺄﺜر ﺒﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻌواﻤل ﺘﺘﻤﺜل ﻓﻲ )nilhgualcM & htimS( أف  
اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺘﺴﺎﻋدﻫم  ﻷﻓرادو ﻴﻘﺼد ﺒﻬﺎ ﻀرورة وﺠود رؤﻴﺔ ﻤﺸﺘرﻜﺔ و واﻀﺤﺔ  اﻝﻤﺸﺘرﻜﺔ و اﻝواﻀﺤﺔ:اﻝرؤﻴﺔ -1
  ﻋﻠﻰ ﻓﻬم ﺴﺒب ﺘﺒﻨﻲ و ﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻝﻤﺸروع إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ.
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ﻗﺎﺒﻠﻴﺔ ﻝﺘطوﻴر  اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺘﻜون ﻝدىأﻨﻪ ﻝﺘﺤﻘﻴق ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻴﺠب أن  ﺒﻬﺎ: و ﻴﻘﺼد ﻗﺎﺒﻠﻴﺔ اﻝﺘطوﻴر-2
  ﻝﺘدرﻴب و اﻝﺘﻌﻠم و ﻤواﻜﺒﺔ اﻝﺘطورات اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺔ اﻝﺤدﻴﺜﺔ.أﻓرادﻫﺎ ﻤن ﺨﻼل ا
و ﻴﻘﺼد ﺒﻬﺎ وﺠوب وﺠود ﻨواﻴﺎ و دواﻓﻊ ﻝدى أﻓراد اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن اﻝﻤﺴﺎﻫﻤﺔ ﻓﻲ ﻤﺸروع  اﻝرﻏﺒﺔ اﻝﺘﺸﺎرﻜﻴﺔ:-3
  ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ.
  (:ﻋواﻤل ﺘﺤﻘﻴق ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ31اﻝﺸﻜل)
  
  4p,tic.po: nehC uhC-gnaiL  اﻝﻤﺼدر: ﻤن إﻋداد اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ﺒﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ:          
ﻤﻌرﻓﺔ، ﺤﺼل ﺒﻌﻀﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﻨﺘﺎﺌﺞ دارة اﻝﻝوﻀﻊ ﻤﻘﺎﻴﻴس ﻹ ﻜﺜﻴرة و ﺠﺎدةﻤﺤﺎوﻻت  اﻷﺨﻴرةظﻬرت ﻓﻲ اﻝﺴﻨوات     
  ﺘﻤﺜل ﻓﻲ:ﻤﻘﻴﺎس ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ  )CBIC(و ﻓﻲ ﻫذا اﻝﺴﻴﺎق وﻀﻊ اﻝﺒﻨك اﻝﻜﻨدي ﻝﻠﺘﺠﺎرة ، ﺠﻴدة
ﺘﻌﻠم اﻷﻓراد و اﻝﻤﺠﻤوﻋﺎت و اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤﺴﺎوﻴﺎ أو أﻜﺒر ﻤن ﻤﻌدل اﻝﺘﻐﻴﻴر اﻝﺤﺎﺼل ﻓﻲ اﻝﻤﺤﻴط، ﻋﻠﻰ ﻤﻌدل  
  اﻋﺘﺒﺎر أن اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤﻨظوﻤﺔ ﺘﻌﻠﻴﻤﻴﺔ.
 رﻴﻷداة ﺘﻘد اﺨﺘﺼﺎر، و ﻫو  )TAMK(ﻜﻤﺎ وﻀﻌت ﺸرﻜﺔ )ارﺜر أﻨدرﺴون( ﻤﻘﻴﺎس ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻴﺴﻤﻰ 
، و ﻴﺸﻤل ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻻﺴﺘﻔﺴﺎرات ﻤوﺠﻬﺔ ﻝﻠﻤدﻴرﻴن ﻓﻲ )looT tnemssessA tnemeganaM egdelwonK(
 ﺤﻴث ،، و ﺘﺴﺘﺨدم اﻹﺠﺎﺒﺎت ﻓﻲ ﺘﺤدﻴد ﻤوﻗف اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺤﻴﺎل اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝﻘﻀﺎﻴﺎ ﻓﻲ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔاﺴﺘﺒﻴﺎنﺸﻜل 
  1 :ﺘﻤﺜﻠت ﻫذﻩ اﻝﻘﻀﺎﻴﺎ ﻓﻲ ﻴﺸﻤل ﻜل ﻋﻨﺼر ﺒدورﻩ ﻋﻠﻰ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻻﺴﺘﻔﺴﺎرات
 .اﻝﻘﻴﺎدة 
 .ﺎت اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎتﻜﻨوﻝوﺠﻴﺘ  
 .اﻝﺘﻘﻴﻴم  
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ذي ﻴﻨﺎﺴب وﻴﻀﻴف اﻝﺒﻌض اﻨﻪ ﻋﻨدﻤﺎ ﺘرﺒط ﻤﺒﺎدرة إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﻬدف ﻤﻌﻴن ﻝﻠﻌﻤل وﺘﺘواﻓق ﻤﻊ ﻤﻔﻬوم اﻝﻘﻴﺎس اﻝ
   .ﻓﻴﻤﻜن ﻋﻨدﺌذ ﺘﻘﻴﻴم ﺘﺄﺜﻴرﻫﺎ، وﺘم ﺘﻘدﻴم أﻓﻜﺎر ﻝﺘطوﻴر ﻤﻘﻴﺎس ﻷداء إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻗﻴﺎم اﻷداء ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ
   1:اﻵﺘﻴﺔ ﺨﻼل اﻹﺠﺎﺒﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺘﺴﺎؤﻻتﻤﻌرﻓﺔ ﻤن اﻝإدارة  ﻓﻌﺎﻝﻴﺔﺒﺴط ، ﻴﻤﻜن ﻗﻴﺎس ﻤدى أوﺒﻠﻐﺔ 
   ﺘﺤﻘﻴق اﻝﻤﻴزة اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ؟ وﻤﺎ درﺠﺔ ذﻝك ؟ إﻝﻰﻫل أدت اﻝﻤﻌرﻓﺔ  •
  ﻓﻲ ﺘﺤﻘﻴق اﻝﻔﺎﻋﻠﻴﺔ واﻝﻜﻔﺎءة ؟ ﻫل أﺴﻬﻤت •
  .واﻝﻰ أي ﻤدى ؟ﻫل أﺴﻬﻤت ﻓﻲ زﻴﺎدة اﻷرﺒﺎح •
  ﻓﻲ زﻴﺎدة اﻝﻤﺒﻴﻌﺎت ؟  أﺴﻬﻤت  ﻫل •
  ﻓﻲ دﻗﺔ اﻝﻌﻤل ؟ ﻫل أﺴﻬﻤت  •
  ﻓﻲ ﺘﺴرﻴﻊ وﺘﻴرة اﻝﻌﻤل ؟ ﻬﻤتﻫل أﺴ •
  ﻓﻲ ﺘﺨﻔﻴض ﻨﺴﺒﺔ اﻝﺘﻜﺎﻝﻴف ؟ أﺴﻬﻤت ﻫل •
  ﻫل أﺴﻬﻤت ﻓﻲ زﻴﺎدة رﻀﺎ اﻝزﺒون ؟ •
  ﻫل اﻨﻌﻜﺴت أﺜﺎرﻫﺎ اﻴﺠﺎﺒﻴﺎ ﻋﻠﻰ ﺴﻠوك اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن؟ •
  ؟ﺨﻠق اﻝﻤﻌرﻓﺔ وﺘﺤﻘﻴق ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﺘﻌﻠﻴم واﻝﺘﻌﻠم  تأد ﻫل  •
  ؟ اﻝﺼﻠﺔﻝﻤﻌرﻓﺔ ذات إﻝﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺔ واﻝﺘﺤﻘق ﻤن اﻝوﺼول اﻓﻲ ﺘﺤﻘﻴق اﻝﺘدﻓق اﻝﺴرﻴﻊ ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ  ﻬﻤتﻫل أﺴ •
، ﻤن ﻤﻨﻬﺎ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻼﻤﺎدﻴﺎتاﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﻘﻴﺎس و إدارة ت اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﻝﻸﻨظﻤﺔ ﺒﺎﻝﺘﻘﻴﻴم اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﻨﺴﺒﻴﺔ ﻝﻠﻤﻘﺎر و 
   2 :اﻝﻀروري ﺘوﻓر ﻤﻌﺎﻴﻴر ﻴﻤﻜن ﻤن ﺨﻼﻝﻬﺎ اﻝﺤﻜم ﻋﻠﻰ ﻫذﻩ اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ و ﻝﻌل أﺒرزﻫﺎ
  :اﻵﺘﻴﺔوﻴﻤﻜن اﺨﺘﺒﺎر ذﻝك ﻤن ﺨﻼل  اﻷﺴﺌﻠﺔ  ﻫل ﻫﻲ ﺼﺤﻴﺤﺔ و ﻗﺎﺒﻠﺔ ﻝﻠﻤراﺠﻌﺔ؟ 
  ﺎ؟ ﺒﻬﻫل اﻝﻤﻌطﻴﺎت اﻝﻤﺴﺘﻌﻤﻠﺔ ﺘﺨﻀﻊ ﻝﻤﻌﺎﻴﻴر ﻗﻴﺎﺴﻴﺔ ﻤﻌﺘرف -        
  ﻫل ﻫذﻩ اﻝﻤﻌطﻴﺎت ﻤﺄﺨوذة ﻓﻲ ﺴﻴﺎق زﻤﻨﻲ ﻤﺘﺴق و ﻤﻼﺌم؟ -        
  ﻫل ﻫﻲ ﺴﻬﻠﺔ اﻝﺘطﺒﻴق وﻫل ﻫﻲ ﻤﻜﻠﻔﺔ؟ و ﻴﻤﻜن اﺨﺘﺒﺎر ذﻝك ﻤن ﺨﻼل اﻷﺴﺌﻠﺔ اﻻﺘﻴﺔ : 
  اﻝﺘﻜﺎﻝﻴف اﻝﻤرﺘﺒطﺔ ﺒﺎﻝﻘﻴﺎس .ﺼﺤﺔ  -         
  اﻝﻨظﺎم. ﺴﺘﻌﻤﺎلاﺴﻬوﻝﺔ  -         
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 ﻤﻌرﻓﺔ: ﻤن ﺨﻼلر ذﻝك ﺒﻫل ﺘﺴﻬل ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘﺴﻴﻴر اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ و اﻝﺘﻨﻔﻴذي؟ و ﻴﺨﺘ 
   ﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ (؟إ ،ﺴﺘوﻴﺎت ﻤﺘﻌددة )ﺘﺸﻐﻴﻠﻲ، ﺘﻨﻔﻴذيﻫل ﻴﺴﻤﺢ اﻝﻨظﺎم ﺒوﺠود ﻤ-   
  و اﻝﺘدﻓﻘﺎت و اﻵﺜﺎر اﻝﻤﺘرﺘﺒﺔ؟  ﻨﺎتֺﻫل ﻴﺴﻤﺢ اﻝﻨظﺎم ﺒﻘﻴﺎس اﻝﻤﺨزو-        
 :  ﺒــذﻝك  اﺨﺘﺒﺎرﺎﻫﻤﻴن و اﻝﻤﺴﺘﺜﻤرﻴن؟ و ﻴﻤﻜن ﻫل ﺘوﻓر اﻝﻤﻌﻠوﻤﺔ اﻝﻤﻔﻴدة ﻝﻠﻤﺴ 
  ﻫل ﻴﺴﻤﺢ اﻝﻨظﺎم ﺒﺘزوﻴد ﻤﺨﺘﻠف ﻤﺴﺘوﻴﺎت اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺒﺎﻝﻤﻌطﻴﺎت اﻝﻼزﻤﺔ؟ -    
  )اﻝﺸرﻜﺎء،اﻝﻤﺴﺘﺜﻤرون...(؟اﻷطرافﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻤﺨﺘﻠف ﺒﺎﺨذ ﺒﻌﻴن اﻻﻋﺘﺒﺎر ﻜل ﺨﺼﺎﺌص اﻝﻘﻴﻤﺔ ﻫل ﻴﺄ-        
 ﺘﻬﺎﻓت اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﻋﻠﻰ ﺘﺒﻨﻲزاد إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺘﻘﻴم ﻤدى ﻨﺠﺎﻋﺔ ﻓﻲ وﻀﻊ ﻤﻘﺎﻴﻴس  اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن ﺠﻬود ﺘﻀﺎﻓرو ﻤﻊ 
إﻻ أﻨﻪ ﻴﺒﻘﻰ ، ﻜﺒﻴرة ﻓﻲ ﺘﺤﺴﻴن أداء اﻝﻤﻨظﻤﺎتﻝﻤﺎ ﺘﺤﻘﻘﻪ ﻤن ﻨﺘﺎﺌﺞ  ،(إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔاﻝﺠدﻴد )ﻤﻔﻬوم ﻫذا اﻝ و ﺘطﺒﻴق 
اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ، و ﻤن ﺜم ﺘوﻓﻴر اﻝﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻝﻼزﻤﺔ ﻝﻠﺘطﺒﻴق اﻝﻨﺎﺠﺢ ﻝﻬﺎ، ﻤﻨﻬﺎ ﻫداﻓﻬﺎ ﻷاﻝدﻗﻴق ﺘﺤدﻴد اﻝﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺔ 



















  ـ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤﻜوﻨﺎت :اﻝﻤﺒﺤث اﻝراﺒﻊ
ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻌﻨﺎﺼر  ﺨﻴرةإدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺤﻴث ﺘﻤﺜل ﻫذﻩ اﻷ ﺘﺤدﻴد ﻤﻜوﻨﺎتاﺨﺘﻠف اﻝﺒﺎﺤﺜون و اﻝﻜﺘﺎب ﻓﻲ   
و ﺘﻘﺎﺴﻤﻬﺎ ﻤن ﻤن ﻤﺨﺘﻠف اﻝﻤﺼﺎدر اﻝﻤﻌرﻓﺔ  م ﻨﺠﺎح إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻓﻬﻲ ﺘﺴﻬل ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻰاﻝﺘﻲ ﺘدﻋ
  اﺠل ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ.
     اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤناﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻝ إدارة ﻜوﻨﺎتﻤ .I
 ﺤﻴث ﻫﻨﺎكاﻝﻤﻌرﻓﺔ،  ﻹدارة ﻜوﻨﺎتﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻤ إﻝﻰ (30)أﻏﻠب اﻝدراﺴﺎت اﻝﻤوﻀﺤﺔ ﻓﻲ اﻝﺠدولﺘﺸﻴر    
اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ  أﻓراد ،اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔﺸﺘرﻜﺔ ﺒﻴن أﻏﻠب اﻝدراﺴﺎت، ﺘﻤﺜﻠت ﻓﻲ:ﻜﺎﻨت ﻤ ﻜوﻨﺎتﻤ
  ، اﻝﺜﻘﺎﻓﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ...رﻓﺔاﻝﻤﻌ
  وﻓق ﻋدد ﻤن اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻜوﻨﺎت(:ﻤ30اﻝﺠدول)
  ت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔﻜوﻨﺎﻤ  اﻝﺒﺎﺤث
  ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ ،اﻝﺠودة، اﻝﺘﺴوﻴقاﻝ،اﻝﻤوارد اﻝﺒﺸرﻴﺔ، اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ 3002,la & sediruohC
  ، اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت(اﻷﻓراداﻝﻤﻬﺎرات) ،ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ ل اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ،اﻝﺘﻌﺎون، اﻝﺜﻘﺔ، اﻝﻬﻴﻜ 3002, iohC   & eeL
  اﻝﻤوارد اﻝﺒﺸرﻴﺔ اﻝﺜﻘﺎﻓﺔ، ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت، اﻝﻬﻴﻜل اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ،  4002,gnauhC
 & gnoW
  5002,llawnipsA
  اﻝﺘﻌﻠم اﻝﻤوارد اﻝﺒﺸري، اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت، ،اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ ،اﻝ اﻝﻌﻠﻴﺎ، اﻝﺜﻘﺎﻓﺔ، اﻹدارةدﻋم 
  اﻝﻘﻴﺎدة ،اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت،ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ، ،اﻷﻓرادﺜﻘﺎﻓﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ،   6002, la & heY
  اﻝﻤﻌرﻓﺔ، اﻝﻬﻴﻜل اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ، أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻤراﺠﻌﺔ اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ  6002,gnohC
  اﻝﻘﻴﺎدة ،اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ ،  الاﻷﻓراد، ﺜﻘﺎﻓﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ،  6002,kuorbamlA
  ، ﺜﻘﺎﻓﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ، اﻝﻌﻤﻠﻴﺎتاﻝﻬﻴﻜل اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ اﻝﻤورد اﻝﺒﺸري،  6002, la & navahkA
  اﻝﻤوارد اﻝﺒﺸرﻴﺔ، اﻝﺘﻌﻠم إدارة  7002,ouK &   niL
  ﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻌﻤل، أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ، )اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ(اﻝﺒﻨﻴﺔ اﻝﺘﺤﺘﻴﺔ ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ  9002,la & halludbA
  ، اﻝﻬﻴﻜل اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲأﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ، اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ ﺜﻘﺎﻓﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ، اﻝﻘﻴﺎدة،  012,nahS & gniL
  اﻝﻤﺼدر: ﻤن إﻋداد اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ﺒﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ
 dna noitavonnI ( ,tnemeganaM egdelwonK fo srotcaF sseccuS lacitirC : la & fisuoY.ilA.htiaL : ecruoS
 fo lanruoJ hsitirB ,)rotceS noitacinummoceleT eliboM  iqarI eht fo ydutS laciripmE nA ecnamrofreP lanoitazinagrO
  33p, 2102 ,)1( 4 loV ,yraurbeF 1
(، ﻴﺘﺒن وﺠود إﺠﻤﺎع ﻤن ﻗﺒل اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن ﻋﻠﻰ ﻀرورة ﺘوﻓر ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻤﻜوﻨﺎت اﻝﺘﻲ 30ﻤن ﺨﻼل اﻝﺠدول)
    و اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت. اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ ،ﺔأﻓراد اﻝﻤﻌرﻓ ﻤﺜل ﻫذﻩ اﻝﻤﻜوﻨﺎت ﻓﻲ،ﺘﺘﻤﺜل اﻝدﻋﺎﺌم اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ ﻝﻨﺠﺎح إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺘ
  
  






  اﻝﻤﻌﺘﻤدة ﻓﻲ اﻝدراﺴﺔ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻜوﻨﺎتﻤ .II
ﻗﻴﻤﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻻ ﻴﻜن إدراﻜﻬﺎ إﻻ  أن إﻝﻰ اﻗد أﺸﺎر  )lla & akanoN(ت اﻝﻤذﻜورة آﻨﻔﺎ، ﻓﺈن ﻜوﻨﺎإﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ اﻝﻤ   
ﻝﻤﻌﺎﻝﺠﺔ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت و ﻗدرة اﻝﺨﻠق و اﻹﺒداع ﻝﻠﻔﻌل اﻝﺒﺸري، و  أداةﻤن ﺨﻼل ﺘﻔﺎﻋل ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﺒوﺼﻔﻬﺎ 
 إدارةأن  إﻝﻰ أﺸﺎروااﻝذﻴن  )rednevorG,miaZ,tropnevaD,revorG,snaH,artohlaM(ﺒذات اﻝﺴﻴﺎق اﺘﻔق ﻜل ﻤن 
   1اﻝﻤﺘﻜﺎﻤﻠﺔ ﺒﻴن أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت و ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ. ∗ﻤن ﺨﻼل اﻝﺘداؤﺒﻴﺔ إﻻ إدراﻜﻬﺎاﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻻ ﻴﻤﻜن 
اﻝﻤﻌرﻓﺔ  ﺴﺘﺨدامااﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻋﻠﻰ  اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ أﻓرادﻋن ﻗدرة  راﻝﻤﺼطﻠﺢ اﻝذي ﻴﻌﺒﻌرﻓت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ ﻓ  
 إدارةاﻝﻘول أن  ﻓﻤن ﺨﻼل ﻫذا اﻝﺘﻌرﻴف ﻴﻤﻜن ،وﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ ﻝﻠﻘﻴﺎم ﺒﻌﻤﻠﻴﺔ ﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ وﺨزﻨﻬﺎ وﺘوزﻴﻌﻬﺎ ،اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎو 
 ﻓﻌﺎل ﻤﻌرﻓﻲ ﻨظﺎم ﻤؤﻝﻔﺔ اﻝﺒﻌض ﺒﻌﻀﻬﺎ ﻤﻊ وﺘﺘﻜﺎﻤل ﺘﺘﻔﺎﻋل اﻝﺘﻲ اﻝﺠوﻫرﻴﺔ اﻝﻤﻜوﻨﺎت ﻤن اﻝﻌدﻴد ﺘﺘﻀﻤن اﻝﻤﻌرﻓﺔ
اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝذي ﻴﺸﻜل  أﻓرادﻲ ﻓدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ إ تﻜوﻨﺎﻤ  ﺘﺤدﻴدو ﻴﻤﻜن   ﺘطﺒﻘﻪ اﻝﺘـﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻨﺠﺎح ﻓﻲ ﻤﺒﺎﺸرة ﻴﺴﺎﻫم
اﻝﻤﺘﻘدﻤﺔ اﻝﺘﻲ  ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺔاﻝاﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺸﻤل اﻝوﺴﺎﺌل  ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎو ، اﻝﻀﻤﻨﻴﺔ اﻝﺠﺎﻨب اﻝﺒﺸري اﻝﻤﻤﺜل ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ
   .وﺘوزﻴﻌﻬﺎ وﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ اﻝﺘﻲ ﺘﺸﻤل ﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ وﺨزﻨﻬﺎ ،ﻴﺎم ﺒﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔاﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻝﻠﻘأﻓراد ﻴﺴﺘﺨدﻤﻬﺎ 
و ﻋﻠﻰ  ت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ،ﻜوﻨﺎو وﺠﻬﺎت ﻨظر اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن ﺤول ﻤ و ﻤن ﺨﻼل ﺒﻌض اﻝﻨﻤﺎذج اﻝﺘﻲ ﺘم ﻋرﻀﻬﺎ   
 تﻜوﻨﺎأﺴﺎس اﻝﻤﻔﻬوم اﻝﻤﻌطﻰ ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﺒﻴن أن إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻫﻲ ﻨﺘﺎج ﻝﺘﻔﺎﻋل و ﺘداﺨل ﺒﻴن ﺜﻼث ﻤ
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  اﻝﻤﻌﺘﻤدة ﻓﻲ اﻝدراﺴﺔ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻜوﻨﺎتﻤ (:41)اﻝﺸﻜل 
  
  ﺴﺎﺒﻘﺔ دراﺴﺎت و (rellortpmoC DSO) ﻝـ اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة ﻨﻤوذج ﻋﻠﻰ ﺒﻨﺎء اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ إﻋداد ﻤن :اﻝﻤﺼدر   
 ﺘﺤث اﻝﺘﻲ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ اﻝﺜﻘﺎﻓﺔ ﻴﺸﻜﻠون ﻤن وﻫم اﻨﻬوﻴﺴﺘﻌﻤﻠو اﻝﻤﻌرﻓﺔ وﻴﺘﺸﺎرﻜون ﻴﺨﻠﻘون ﻤن ﻫمو  أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ •
  .اﻝﻀﻤﻨﻴﺔ اﻝﺠﺎﻨب اﻝﺒﺸري اﻝﻤﻤﺜل ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻓﻬم إذن ﺘﻘﺎﺴم ﻋﻠﻰ
اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻝﻠﻘﻴﺎم ﺒﻌﻤﻠﻴﺎت أﻓراد اﻝﻤﺘﻘدﻤﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﺴﺘﺨدﻤﻬﺎ  ﻜﻨوﻝوﺠﻴﺔاﻝﺘﻲ ﺘﺸﻤل اﻝوﺴﺎﺌل اﻝﺘ ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ و •
  ﺔ، ﻓﻬﻲ ﺒذﻝك اﻝوﺴﺎﺌل اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺔ اﻝداﻋﻤﺔ ﻝﻠﺴﻴر اﻝﻨﺎﺠﺢ ﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ.اﻝﻤﻌرﻓ
 .ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎﺜم ﺘوزﻴﻌﻬﺎ  ،ﺨزﻨﻬﺎ ،اﻝﺘﻲ ﺘﺸﻤل ﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ و  •
ﻜﻠﻬﺎ ﺒﺎﻝﻤﻌﻨﻰ اﻝذي ﻴﺤﻘق اﻝﺘﻜﺎﻤل ﺒﻴن اﻷﻓراد وﻫم ﻗﻠب اﻹﻨﺸﺎء  ﻤﻜوﻨﺎتﻐطﻲ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻫذﻩ اﻝﺘﻻ ﺒد أن إذ 
اﻝﺘﻲ ﺘﻌﻤل ﻋﻠﻰ  ﻌرﻓﺔوﺒﻴن ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤ ،اﻝﻤﺘﺠدد ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ واﻝﺘﻌﻠم واﻝﺘﻘﺎﺴم ﻓﻲ ﻋﻼﻗﺎﺘﻬم اﻝﺴﻴﺎﻗﻴﺔ اﻝﻤﺒﺎﺸرة
  .1اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺼرﻴﺤﺔ وﺘوﺜﻴﻘﻬﺎ و ﺘوزﻴﻌﻬﺎ و ﺘﺤﻘﻴق راﻓﻌﺘﻬﺎ ﻋن طرﻴق ﺸﺒﻜﺎت اﻷﻋﻤﺎل
   أوﻻ:أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ
 اﻹﻨﺘﺎج، وﺴﺎﺌل ﻫو ﺘﺜﻤﻴن و أﻫﻤﻴﺔ اﻷﻜﺜر اﻝﻌﻨﺼر ﻜﺎن اﻝﻌﺸرﻴن اﻝﻘرن ﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻲ أن (rekcurD.reteP) ﻴرى   
 ﻏﻴر أو اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ ﺴواء اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﻓﻲ ﺘﺜﻤﻴن و أﻫﻤﻴﺔ اﻷﻜﺜر اﻝﻌﻨﺼر ﻓﺈن اﻝﻌﺸرﻴن و اﻝواﺤـد اﻝﻘرن ﺨﻼل أﻤﺎ
 وﺘﻌﻴﻴن اﻝﻤﻌرﻓـﺔ إدارة وﻀـرورة أﻫﻤﻴﺔ اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن ﻤن اﻝﻜﺜﻴر أﻜد ﻝﻘد ،ﺒﻬﺎ اﻝﻤﺘواﺠدﻴن اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻤﺎل ﻓﻬو اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ
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 ﻨظـرا وﺘﻨـﺴﻴﻘﻬﺎ، وﺘﻨظﻴﻤﻬﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة  وﻨـﺸﺎطﺎت ﺠﻬود وﻤﻬﺎم ﻤﺴؤوﻝﻴﺎت ﺘﺘوﻝﻰ  ﻤﺘﻔرﻏـﺔ ﺘﻨظﻴﻤﻴـﺔ ﺠﻬﺔ أو وﺤدة
 ﺘدار أن ﻴﻤﻜن ﻻ ﺒﺄﻨﻪ(  trawetS) وﻴﻌﺘﻘـد. واﻝﻤـﺴﺘﻘﺒل اﻝﺤﺎﻀر ﻓﻲ اﻝﻤﻬﻤﺔ اﻝﻤﻨظﻤـﺔ ﻤوﺠـودات ﻤـن اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻝﻜون 
 ﻜﻤــﺎ ،اﻝﻤﻌرﻓــﺔ إدارة ﻋــن ﻤﺴؤول ﻤﺘﻔرغ ﺸﺨص أو ﺠﻬﺔ ﻫﻨﺎك ﺘﻜون أن وﻴﺠـب ﻤﻌرﻓـﺔ، ﻤـدﻴر دون اﻝﻤﻌرﻓﺔ
 أدوار ﺒﺘﺨــﺼﻴص اﻝﻤﻨظﻤــﺔ ﺘﻘــوم أن ﻴﺠب اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤﻌرﻓﺔ وٕاﻏﻨﺎء إﺜراء اﺠل ﻤن kasurP & tropnevaD()ﻴــرى
 ﺘﻨﺤــﺼر ﻤﺘﻔــرﻏﻴن ﻋــﺎﻤﻠﻴن  ﺘﻌﻴـﻴن ﻋن ﻓﻀﻼ واﺴﺘﺨداﻤﻬﺎ، وﺘوزﻴﻌﻬﺎ  اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻜﺘﺴﺎب ﻨﺸﺎطﺎت ﻹﻨﺠﺎز وﻤﻬﺎرات
 إذا  ﻤﻨظﻤﺔ أي ﻓﻲ ﺘﻨﺠﺢ ﻝن اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة وٕان، اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة  وﻨـﺸﺎطﺎت ﺠواﻨـب أداء ﻓﻲ وﻤﺴؤوﻝﻴﺎﺘﻬم أدوارﻫــم
 ﻜل ﻋﻤل ﻤن ﺠزءا اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة ﺘﻜـون أن ﻴﺠـب وٕاﻨﻤـﺎ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن، ﻤن  ﻤﻌﻴﻨﺔ ﻓﺌﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﻘﺼورة ﻤﺴؤوﻝﻴﺎﺘﻬﺎ ﻜﺎﻨت
 )أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ(ﺸﺨص وﺠـود ﻋـدم إﻝـﻰ ﻴرﺠﻊ ، اﻝﻤﺎﻀﻲ ﻓـﻲ ﺠﻴـد ﺒـﺸﻜل اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة ﺠﻬود ﻨﺠﺎح ﻋدم وان  ﻓرد
  1ﺔ.اﻝﻤﻌرﻓ إدارة ﻋـن ﻤـﺴؤوﻝﺔ ﻤﺘﻔرﻏـﺔ ﺠﻬﺔ أو
 ﻋﻤﻠﻬم، ﻤن ﻜﺠزء اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺨﻠق ﻴﻘوﻤون اﻝذﻴن اﻷﻓراداﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻀﻤﻨﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﻤﺘﻠﻜﻬﺎ  ﺜل أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲﻴﺘﻤ   
ﻤن ﻤوﺠودات اﻝﻤﻨظﻤﺔ  ﺒﺄﺴﺎس )rekcurD.reteP(ﻓوﺼﻔﻬم  ،اﻝﻤﺎدﻴﺔ ﻏﻴر اﻝﻤوارد أو اﻝﻤوﺠودات ﻴوﻓرون وﻫم
 ، أﻤﺎ "ﺼﻨﺎع اﻝﻤﻌرﻓﺔ أﺼﻠﻬﺎ إﻝﻲﻫﻲ اﻝﻤوﺠودات اﻝﻤﻌرﻓﻴﺔ و اﻻﺘﺠﺎﻫﺎت  اﻝﻤوﺠودات اﻝﻼﻤﻠﻤوﺴﺔ إن" ﻗوﻝﻪ ﺨﻼل
اﻝﻘﻴﻤﺔ، و  ﻹﻨﺘﺎجاﻝذﻴن ﻴﺴﺘﺨدﻤون ﻋﻘوﻝﻬم أﻜﺜر ﻤن اﺴﺘﺨداﻤﻬم ﻷﻴدﻴﻬم  اﻷﻓراداﻝﻤﻌرﻓﺔ  أﻓراداﻋﺘﺒرت  )secnarF(
ﻓﻴﻌﺘﺒر أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻷﺴﺎس ﻓﻲ ﺘﺤﻘﻴق ﻨﺠﺎح  .2أﺤﻜﺎﻤﻬمو  أﻓﻜﺎرﻫمﻫم ﻴﻀﻴﻔون ﻗﻴﻤﺔ ﻤن ﺨﻼل ﺘﺤﻠﻴﻼﺘﻬم و 
اﻝﻤﻨظﻤﺎت، ﺒﺎﻋﺘﺒﺎر اﻤﺘﻼﻜﻬم ﻝﻤﺴﺘوﻴﺎت ﻋﺎﻝﻴﺔ ﻤن اﻝﺘﻌﻠم و اﻝﻤﻬﺎرات و ﻗدرﺘﻬم ﻋﻠﻰ ﺤل اﻝﻤﺸﺎﻜل اﻝﻤﻌﻘدة و 
و اﻝذي ﺒدورﻩ ﻴﺤﻘق اﻝﻤﻴزة اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ  ﻝﻠﻤﻨظﻤﺎت ﻓﻲ ﻋﺼر  و ﺘﻘﺒل ﻗدر ﻋﺎﻝﻲ ﻤن اﻻﺴﺘﻘﻼﻝﻴﺔ، اﻹﺒداعﺘﻌزﻴز 
 ﻫم اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﺄﻓراد ،ﻜﻤﺎ إن ﻫذا اﻝﻤورد ﻴﻌد ﻤﻜوﻨﺎ رﺌﻴﺴﺎ إن ﻝم ﻴﻜن أﻫم ﻤﻜوﻨﺎت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻌرﻓﺔ.ﺒﺎﻝﻤ ﺘﻤﻴز ﻴ
أن اﻷﻓراد  (ihcuekeT& akanoN) ﻜذﻝك و ﻴﺸﻴر 3.اﻝﺜروة ﻋواﻤل وأﺜﻤن أﻏﻨﻰ ﻴﻤﻠﻜون اﻝذﻴن اﻝﺠدد اﻝرأﺴﻤﺎﻝﻴون
ﻓﻌل ذﻝك ﺒدون اﻷﻓراد ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻋﻠﻰ ﻫم اﻝذﻴن ﻴﻜﺘﺴﺒون وﻴوﻝدون وﻴﺒدﻋون اﻝﻤﻌرﻓﺔ، أي أن اﻝﻤﻨظﻤـﺔ ﻻ ﺘﺴـﺘطﻴﻊ 
اﻝﻤﻨظﻤﺔ أن ﺘدﻋم وﺘﺤﻔز ﻨﺸﺎطﺎت اﻜﺘﺴﺎب وﺘﺒﺎدل وﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﻘوم ﺒﻬﺎ اﻷﻓراد ﺒل وﻋﻠﻴﻬﺎ ﺘوﻓﻴر اﻝﺒﻴﺌﺔ 
  5راد اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ إﻝﻰ:ﻓو ﻴﻤﻜن ﺘﻘﺴﻴم أ .4اﻝﻤﻨﺎﺴﺒﺔ ﻝذﻝك
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اﻝﻤﻨظﻤﺔ و اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ اﻝﻘﺎﺌﻤﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ اﻝﺴوق  ﺒﺈﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ اﻝﻤﺴﺌوﻝون اﻷﻓراداﻝﻤﻌرﻓﺔ: و ﻫم  اﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ 
اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻝﻴس ﻋﻠﻰ أﺴﺎس ﻤﻨﺘﺠﺎﺘﻬﺎ و  إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔو ﻓﺠوة اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، اﻝذﻴن ﻴﻌﻴدون ﺘﻘﻴﻴم و إﻋﺎدة ﺒﻨﺎء 
 اﻹﻨﺘﺎجﻤﻌرﻓﺘﻬﺎ و ﺘﻤﻴزﻫﺎ اﻝﻤﻌرﻓﻲ و ﻨﻤط  أﺴﺎسﺨدﻤﺎﺘﻬﺎ و ﻋﻤﻠﻴﺎﺘﻬﺎ و ﺤﺴب ﻜﻤﺎ ﻜﺎن ﻓﻲ اﻝﺴﺎﺒق و ﻏﻨﻤﺎ ﻋﻠﻰ 
  ﻌرﻓﺔ و اﺴﺘﺨﻼص اﻝﻤﻴزة اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻤﻨﻬﺎ.ﻝﻬدﻩ اﻝﻤ
و ﻤﺴؤوﻝون ﻋن اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺴﺒﺒﻴﺔ و اﻝدراﻴﺔ  اﻝذي ﻴﺘﻌﺎﻤﻠون ﻤﻊ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻜﻤوﻀوع، اﻷﻓرادﻤﻬﻨﻴو اﻝﻤﻌرﻓﺔ: و ﻫم  
اﻝﻔﻨﻴﺔ أو ﻤﻌرﻓﺔ ﻜﻴف، و اﻝواﻗﻊ أن ﻫذﻩ اﻝﻔﺌﺔ ﻫﻲ اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺘوﻋب اﻝﻤﻀﻤون اﻝﻤﻌرﻓﻲ و ﻫﻲ اﻝﺨﺒﻴرة ﻓﻲ أﺴﺎﻝﻴب 
ﺒﻬﺎ ﺒﺎﻝﻤﻨﻬﺠﻴﺔ اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ ﻝﺘوﻝﻴدﻫﺎ و ﺠﻌﻠﻬﺎ ﻗﺎدرة ﻋﻠﻰ اﻝﻌﻤل ﻓﻲ ﻤﺠﺎﻻت اﻻﺴﺘﺨدام اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻴﻬﺎ و اﺴﺘﻴﻌﺎ
و ﻫﻲ ﺠوﻫر اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ و ﻗﻴﻤﺘﻬﺎ  اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ، و ﻫذﻩ اﻝﻔﺌﺔ ﺘﻤﺜل اﻝﺠدارة اﻝﺠوﻫرﻴﺔ اﻝﻘﺎﺌﻤﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ،
   اﻝﻤﻌرﻓﺔ. إﻨﺸﺎءاﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻫو ﺘوﻝﻴد و  إدارةاﻝﻤﺘﺠددة ﻻن رﻤزﻫﺎ ﻓﻲ 
ﻝﻤﻬﻨﻴﻲ  اﻹﺴﻨﺎداﻝذﻴن ﻴﻌﻤﻠون ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤن أﺠل ﺘوﻓﻴر ﻋواﻤل اﻝدﻋم و  اﻷﻓرادﻫم ﻋﻤﺎل اﻝﻤﻌرﻓﺔ: و  
و اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ ﻝﻜل اﻝطﻠﺒﺎت  إﻴﺼﺎﻝﻬﺎاﻝﻤﻌرﻓﺔ، اﻝذﻴن ﻴﻘوﻤون ﺒﺠﻤﻊ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت و ﺘﺼﻨﻴﻔﻬﺎ و ﺠدوﻝﺘﻬﺎ و ﺨزﻨﻬﺎ و 
اﻝﻴدوﻴﻴن  اﻹﻨﺘﺎجﺤق ﻓﻲ اﻻﻗﺘﺼﺎد اﻝﻘﺎﺌم ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻴﻨﺎظرون ﻋﻤﺎل  إﻨﻬم ذات اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﺎﻝﻤواد اﻝﻤﻌرﻓﻴﺔ اﻝﺨﺎم،
ﻓﺄﻓراد ﻫذﻩ اﻝﻔﺌﺔ ﻴﻤﺜﻠون اﻝﻜﻔﺎءة اﻝﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ اﻝﺘﻔﺼﻴﻠﻴﺔ اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺎﻝﺘﻨﻔﻴذ ﻝﻤﺎ ﻴطﻠﺒﻪ ﻤﻨﻬم  ﻓﻲ اﻻﻗﺘﺼﺎد اﻝﺼﻨﺎﻋﻲ.
و اﻝﺸﻜل  .ﺼﺎلاﻹﻴﻤﻬﻨﻴو اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﻤﺎ ﻴﺠﻌﻠﻬم أﻜﺜر ﻗدرة ﻋﻠﻰ اﻝﻘﻴﺎم ﺒﻤﻬﺎﻤﻬم، و رﻤز ﻫذﻩ اﻝﻔﺌﺔ اﻝﺘوﺜﻴق و 
 اﻝﻤواﻝﻲ ﻴوﻀﺢ ﻤﺴﺘوﻴﺎت أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ.
  (:أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ51اﻝﺸﻜل)
  
  أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔاﻝﺸﻜل)(:          
  
  
    ﻗﻴﻤﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ                                  
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  رو اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة ﻤﻌرﻓﺔ اﻝزﺒون:ﻴﺘﻤﺜل ﻓﻲ ﺼﻨﺎع اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻤدﻴ ﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔﻷﻜﻤﺎ ﻴوﺠد ﺘﻘﺴﻴم آﺨر 
ﻏﺎﻝﺒﺎ ﻤﺎ ﻴﻜوون ﻤن ﻋﻠﻰ أﻨﻬم" ) tfaD & eoN( وﻫم واﻝذﻴن ﻋرﻓﻬم egdelwonK srekroW اﻝﻤﻌرﻓﺔ:ﺼﻨﺎع  
 ﻻوﻤﻤن ﻴﻤﺘﻠﻜون ﻤﻌرﻓﺔ ﺨﺎﺼﺔ ﻗد  ،وبﻝﺤﺎﺴت اودراﺴﺎ ﺒداعاﻹاﻝﺸﺒﺎب اﻝذﻴن ﺘﺘواﻓر ﻓﻴﻬم ﺼﻔﺎت اﻝذﻜﺎء واﻝﺘﻌﻠم و 
 ﻠﻰﻋ اﻝﺘرﻜﻴزﺔ ﻠﻰ اﻝﻤﻨظﻤإﻝﻴﻬﺎ ﻓﻬم ﻝﻴﺴوا ﻤن اﻝﻌﺎﻤﻠﺔ اﻝﻴدوﻴﺔ اﻝﺘﻘﻠﻴدﻴﺔ ﻝذﻝك ﻋ ﺒﺤﺎﺠﺔ ﻤدﻴرون ﺒل ﻴﻜوﻨونﻝﻴﻤﺘﻠﻜﻬﺎ ا
ﻋن ﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺠدﻴدة و ﺘطوﻴرﻫﺎ و ﺘﻀﻤﻴﻨﻬﺎ ﻤﻊ اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻘﺎﺌﻤﺔ،  اﻝﻤﺴﺌوﻝون اﻷﻓراد ﻬمﻓ .1وﺘﻤﻜﻴﻨﻬمﺘطوﻴرﻫم 
و ﻗد ﻴﻜوﻨون ﺼﻨﺎع اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻴﻤﺘﻠﻜوا اﻝﻘدرة ﻋﻠﻰ اﻝﺤﻜم، و ﻝدﻴﻬم ﻓﻬم ﺸﺎﻤل و اﺴﺘﻘﻼﻝﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﺘﺼرف،  أنو ﻴﺠب 
ﻤﻬﻨﺔ ﻤﻌﺘرف ﺒﻬﺎ ﻤﺜل اﻝﻤﻬﻨدﺴﻴن،  أﻋﻀﺎءﻜﺘﺎب، ﻓﻬم ﻏﺎﻝﺒﺎ ﻤﺎ ﻴﻜوﻨون  ﻤﺼﻤﻤون، اﺴﺘﺸﺎرﻴﻴن ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ، أﻋﻀﺎء
 ...اﻹﻨﺘﺎجاﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﻴن، ﻤﺨطط  اﻝﻌﻠﻤﺎء، اﻝﻤﺤﻠﻠﻴن،
و ﻤﻨﺎﺼب و ﻤواﻗﻊ  أوﺠﻪذو  إداريوظﻴﻔﺔ ﻤدﻴر اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻝﻴﺴت ﻤﻨﺼﺒﺎ واﺤد، ﻝﻜﻨﻬﺎ ﻤﻔﻬوم  إنﻤدﻴرو اﻝﻤﻌرﻓﺔ: 
ﻋﻠﻰ ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﺘطوﻴر ﺒﻬﺎ، و  اﻹﺸرافﻗﺎﻋدة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و  إﻨﺸﺎءﻤﺘﻌددة ﻤﻨﻬﺎ ﻀﺎﺒط اﻝﻤﻌرﻓﺔ، و ﻤﻬﻤﺘﻪ ﺘرﻜﻴب و 
ﺨﺒﻴر  ﻤﺠﺎﻻت اﻝﺘﻔوق اﻝﻔردي و ﻤﺘﺎﺒﻌﺔ ﺘطوﻴرﻫﺎ، وﻤﻨﻬﺎ إﻨﺸﺎءﻤﺠﺎﻻت اﻝﺘﻔوق، و ﻤﻬﻤﺘﻪ ﺘﺸﺠﻴﻊ  أﺨﺼﺎﺌﻲﻤﻨﻬﺎ 
ﻤﻨظﻤﺔ و ﺨﺎرﺠﻬﺎ و ﻀﻤﺎن اﻨﺴﻴﺎب اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﺘوزﻴﻌﻬﺎ ﻋﻠﻰ رﺒط اﻝﺸﺒﻜﻲ داﺨل اﻝو ﻤﻬﻤﺘﻪ ﻀﻤﺎن اﻝ اﻻﺘﺼﺎﻻت،
 اﻝﺸﺒﻜﺔ.
اﻝزﺒﺎﺌن  ﺒﺈدﺨﺎل، ﺘﻘوم ﻤن ﺨﻼﻝﻬﺎ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤﻌرﻓﺔ اﻝزﺒون ﻫﻲ ﻋﻤﻠﻴﺔ اﺴﺘرﺠﺎﻋﻴﺔ إدارة إن: ﻤﻌرﻓﺔ اﻝزﺒون إدارة 
، و ﺘﻘﺎﺴﻤﻬﺎ ﻤﻌﻬم و ﺘوﺴﻴﻌﻬﺎ ﻝﺘﺤﻘﻴق ﺎب اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤوﺠودة ﻋﻨد اﻝزﺒﺎﺌناﻜﺘﺴ إﻝﻰ، ﺘﻬدف ﻜﺸرﻜﺎء ﻓﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ
 2 :ﻤن اﻝﻤﻌرﻓﺔ أﻨواعوﻫﻨﺎك ﺜﻼث  اﻝﻔﺎﺌدة ﻝﻠزﺒﺎﺌن و اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤﻌﺎ.
 .إﻝﻴﻪاﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺤول اﻝزﺒون: و ﻫﻲ اﻝﺤﺎﺠﺔ ﻝﻔﻬم ﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻝزﺒون ﻤن أﺠل اﻝﺘوﺠﻪ  
ﺘﺸﺒﻊ ﺒﺴﻠﻊ و  أنﺘﻠﺨص ﺤﺎﺠﺎت اﻝزﺒون اﻝﺘﻲ ﻴﺠب  أناﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤن أﺠل اﻝزﺒون:اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤطﻠوﺒﺔ ﻫﻨﺎ ﻴﻤﻜن  
 ﺨدﻤﺎت.
ﻤﻌرﻓﺔ ﻤن اﻝزﺒون: ﻴﺤﺼل اﻝزﺒون ﻋﻠﻰ ﺨﺒرات ﻋدﻴدة ﻋﻨدﻤﺎ ﻴﺴﺘﺨدم اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت و اﻝﺨدﻤﺎت، ﻓﻠذﻝك ﺘﺴﻌﻰ  
 اﻝﻤﻨظﻤﺔ. إﻝﻰاﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻋﻠﻰ ﻋﻤل ﻗﻨوات ﻋﻜﺴﻴﺔ ﻤن أﺠل ﺘﺤوﻴل ﻤﻌرﻓﺔ اﻝزﺒون ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت 
وﺘﺤﺴﻴن اﻝﻌﻼﻗﺎت ﻤﻊ اﻝزﺒﺎﺌن ﻓﻲ اﻝﺒﻴﻊ  إدارةوﻫﻜذا ﻓﺎن اﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﻴوم وﺒﺎﺴﺘﺨدام اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ ﺘﻌﻤل ﻋﻠﻰ 
ﺒﻜﺎﻓﺔ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻋن اﻝزﺒﺎﺌن وﺤﺎﺠﺎﺘﻬم اﻝﺤﺎﻝﻴﺔ واﻝﻤﺴﺘﻘﺒﻠﻴﺔ وﻀﻤن ﺴﻴﺎق  اﻹﻝﻤﺎمواﻝﺘﺴوﻴق واﻝﺨدﻤﺔ وﻫذا ﻴﻌﻨﻲ 
 ﻝﻠزﺒﺎﺌن اﻝﺤﺎﻝﻴﻴن واﻝﻤﺤﺘﻤﻠﻴن. اﻷﻤدﻋﻼﻗﺔ طوﻴﻠﺔ 
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ﺘﺼﻨف آﺨر ﻷﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﻀﻤن ﺜﻼث  4002ﻜﻤﺎ ﺤددت دراﺴﺔ ﻜﻨدﻴﺔ أﻋدﻫﺎ ﻤرﻜز اﻹﺤﺼﺎء اﻝﻜﻨدي ﺴﻨﺔ 
  1ﻓﺌﺎت وظﻴﻔﻴﺔ ﻫﻲ:
اﻝﻨظم،  ﻤﺤﻠﻠو، ﻤﺜل: اﻝﻤﺒرﻤﺠون )ﻫم اﻷﻓراد اﻝذﻴن ﻴﺤﻤﻠون ﺸﻬﺎدات ﺘﺨﺼﺼﻴﺔ ﺠﺎﻤﻌﻴﺔو  :اﻻﺨﺘﺼﺎﺼﻴون-1
 ،اﻻﺴﺘﺸﺎرﻴون ،ﻜﺎﻓﺔ اﻝﺘﺨﺼﺼﺎت ﻓﻲ اﻝﻤﻬﻨدﺴون اﻝﺸﺒﻜﺎت، ﻤﻬﻨدﺴو ،ﻲاﻝﺼﻨﺎﻋ اﻝذﻜﺎء ﻤﻬﻨدﺴو اﻝﻨظم، ﻤﺼﻤﻤو
 اﻝﻌﻤل ﻫﻲ ﻝﻌﻤﻠﻬم اﻝﻐﺎﻝﺒﺔ (، واﻝﺴﻤﺔاﻝطﺒﻴﺔ اﻝﺘﺨﺼﺼﺎت ،ﺔاﻝطﺒﻴﻌﻴ اﻝﻌﻠوم ﻓﻲ ﻻﺨﺘﺼﺎﺼﻴونا ،اﻝﺠﺎﻤﻌﺎت أﺴﺎﺘذة
  وﺴﺎﺌل ﺘطﺒﻴﻘﺎﺘﻬﺎ. وﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﻌرﻓﺔ وﺘطوﻴر إﻨﺘﺎج ﻤﻬﻤﺘﻬم وﺘﻜون، اﻝذﻜﻲ
 اﻹدارﻴﺔ اﻝوﺤدات اﻝذﻴن ﻴﺤﻤﻠون ﻓﻲ اﻝﻐﺎﻝب ﺸﻬﺎدات ﺠﺎﻤﻌﻴﺔ، ﻤﺘﻤﺜﻠون ﻓﻲ ﻤدﻴري اﻷﻓرادو ﻫم  اﻹدارﻴون:-2
 وﻜذﻝك اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻨظم، اﻝﻌﺎﻤﺔ اﻝﻌﻼﻗﺎت ،اﻝﺒﺸرﻴﺔ اﻝﻤوارد ،ﻝﻤﺎﻝﻴﺔ،اﻝﺘﺴوﻴق اﻹﻨﺘﺎج ﻤﺠﺎﻻت ﻓﻲ اﻝرﺌﻴﺴﺔ
 وﺘﻜون اﻹداري اﻝﻌﻤل ﻫﻲ ﻝﻌﻤﻠﻬم اﻝﻐﺎﻝﺒﺔ واﻝﺴﻤﺔ اﻝزﺒﺎﺌن، ﺨدﻤﺎت وﺤدات ﻓﻲ اﻝﻌﺎﻤﻠون اﻝﻤﺤﺎﻤون، اﻝﻤﺸرﻋون،
  .اﻝﻤﻌرﻓﻴﺔ اﻷﻨﺸطﺔ وﺘﻨﻔﻴذ وﺘﻨظﻴم إدارة ﻤﻬﻤﺘﻬم
 وﻴﺤﻤﻠون اﻝﺦ، ..اﻝﻨﻘل ،اﻝزراﻋﺔ ،اﻹدارة اﻝطب، ﻤﺘﻤﺜﻠﻴن ﻓﻲ اﻝﻬﻨدﺴﺔ، اﻝﻔﻨﻴﺔ ﻜﺎﻓﺔ، اﻷﻓرادو ﻫم  اﻝﻔﻨﻴون:-3
 ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﻘﻨﻴﺎت اﺴﺘﺨدام ﻤﻬﻤﺘﻬم وﺘﻜون اﻹﺠراﺌﻲ اﻝﻌﻤل ﻫﻲ ﻝﻌﻤﻠﻬم اﻝﻐﺎﻝﺒﺔ واﻝﺴﻤﺔ ،اﻝﺜﺎﻨوي أو اﻝدﺒﻠوم ﺸﻬﺎدة
 .اﻝﻔﻨﻴﺔ ﺘﺨﺼﺼﺎﺘﻬم ﻀﻤن ﻤﺤددة وآﻝﻴﺎت ﻋﻤل إﺠراءات وﻓق
ﻴﻜون ﻓردا واﺤد ﻴﻤﺘﻠك ﻜل اﻝﻤﻬﺎرات وﻴﻘوم ﺒﺄﻓﻀل  أنﺴﺒق ﻓﺈن أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻻ ﻴﻤﻜن  ﻤن ﺨﻼل ﻤﺎ    
اﻝﻤﻤﺎرﺴﺎت، ﻓﺎﻝﻤﻬﻨﺔ ﺒﺄﻜﻤﻠﻬﺎ ﺘﺘطﻠب ﻓرﻴق ﻋﻤل ﻤﺘﻨوع اﻝﺨﺼﺎﺌص و ﻤﺘﻌدد اﻝﺘﺨﺼﺼﺎت ﺒﺘﻜﺎﻤﻠﻬﺎ ﻜﻲ ﺘﺼﺒﺢ 
  2.ﻤن ذﻝك ﻫو اﻝﺒﺤث ﻋن اﻝدور اﻝﺼﺤﻴﺢ ﻝﻠﻌﻀو اﻝﺼﺤﻴﺢ ﻓﻲ ﻓرﻴق اﻝﻌﻤل اﻷﻫماﻝﻤﻌرﻓﺔ، و  إدارةﻤﻬﻨﺔ 
  3ﻫﻲ: ﻓﻲ أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ صﺌﻴﺠب ﺘوﻓر ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﺨﺼﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔﻝﻀﻤﺎن اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺘﻨﻔﻴذ و 
م اﻝﻘﻴﻤﺔ ﻤن ﺨﻼل ﻓﻬم ﺨﺼﺎﺌص وﺤدود ﻤﻬﺎ إﻨﺸﺎءاﻝﻤﻨظﻤﺔ و  اﻝرؤﻴﺔ اﻝواﻀﺤﺔ ﻋن ﻜﻴﻔﻴﺔ ﺘﺤﺴﻴن أداءاﻤﺘﻼك  •
 .اﻝﻤﻨظﻤﺔ و ﺴﻴﺎﺴﺘﻬﺎ و اﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎﺘﻬﺎ
 ﻋﻠﻰ اﻝﺘﻐﻴﻴر.اﻝﺘﻌﻠم و اﻝﺘدرﻴب و ﺘﺸﺠﻴﻊ اﻵﺨرﻴن  •
 اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ. اﻹدارﻴﺔﺒﺎﻵﺨرﻴن ﻓﻲ ﺠﻤﻴﻊ اﻻﺘﺠﺎﻫﺎت، و اﻤﺘﻼك اﻝﻔﻬم ﻝﻌﻤل اﻝﻤﺴﺘوﻴﺎت  اﻻﺘﺼﺎل •
 اﻝﻔﻬم و ﻴﺸﻤل ﺘﺸﺨﻴص اﻝﻤﺸﻜﻼت و ﺘﺄﺜﻴراﺘﻬﺎ و ﺘوﻗﻌﺎت اﻷﻓراد ﻋن ﺤﺴﺎﺴﻴﺔ ﺘطﺒﻴق ﻨظم اﻝﻤﻌرﻓﺔ. •
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 اﻝﺘﻔﺎﻋل اﻝدﻴﻨﺎﻤﻴﻜﻲ ﻤﻊ اﻵﺨرﻴن ﻀﻤن ﻓرﻴق اﻝﻌﻤل. •
 ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت و اﻻﺘﺼﺎﻻت و ﻨظﻤﻬﺎ و ﺒرﻤﺠﻴﺎﺘﻬﺎ.اﻤﺘﻼك اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﻤﺠﺎل  •
اﻝﻘدرة ﻋﻠﻰ ﺘﺤدﻴد اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﻤطﻠوﺒﺔ ﻹﻨﺸﺎء اﻝﻤﻌﺎرف، و اﻝﻘدرة ﻋﻠﻰ اﺴﺘﺨدام ﻫذﻩ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﺒﺸﻜل دﻗﻴق و  •
 ﻓﻬم ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻻﺴﺘﺨدام.
 ﺘﺒﺎدل اﻝﻤﻌﺎرف و اﻝﺨﺒرات ﻓﻴﻤﺎ ﺒﻴن اﻷﻓراد ﺒﻐض اﻝﻨظر ﻋن ﻤﺴﺘوﻴﺎﺘﻬم اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ. •
 و ﺘطوﻴر ﻤﻌﺎرﻓﻬم ﺒﺎﺴﺘﻤرار ﻤن ﺨﻼل اﻝﺘﻌﻠم اﻝذاﺘﻲ اﻝﻤﺴﺘﻤر.اﻝﺴﻌﻲ ﻨﺤ •
 اﻷﻋﻤﺎل اﻹﺒداﻋﻴﺔ أﻜﺜر ﻤن اﻷﻋﻤﺎل اﻝروﺘﻴﻨﻴﺔ. أداء إﻝﻰاﻝﻤﻴل  •
 ﻋدم اﺤﺘﻜﺎر اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻜﻤﺼدر ﻗوة ﺒل ﻗﺒول ﻤﺸﺎرﻜﺘﻬﺎ و ﺘﻘﺎﺴﻤﻬﺎ ﻤﻊ اﻵﺨرﻴن. •
 ﻵﺨرﻴن و اﻻﺴﺘﻔﺎدة ﻤﻨﻬﺎ.اﻝﺘﻌﻠم ﻤن اﻝﺘﺠﺎرب و اﻷﺨطﺎء اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ و ﻜذا ﻤن ﺨﺒرات و ﺘﺠﺎرب ا •
 و اﻝﻤﺴﺎﻫﻤﺔ ﻓﻲ ﺘﺤﻘﻲ أﻫداف اﻝﻤﻨظﻤﺔ. اﻷﻋﻤﺎل أداءاﻝﺠدﻴﺔ و ﺒذل أﻗﺼﻰ اﻝﺠﻬود ﻓﻲ ﺴﺒﻴل  •
  .اﻷﻫداف إﻝﻰاﻝﺘﻤﻴز ﺒﺎﻝﻤروﻨﺔ ﻓﻴﻤﺎ ﻴﺨص اﺨﺘﻴﺎر اﻝوﺴﺎﺌل اﻝﺘﻲ ﺘﻘود  •
ﺘوﺠﻬﺎﺘﻬم أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺒﻐض اﻝﻨظر ﻋن ﻓﻲ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻤﻬﺎرات اﻝﺘﻲ ﻴﺠب ﺘوﻓرﻫﺎ  )gninneD(ﻜﻤﺎ ﺤدد 
  1اﻝﺘﺨﺼﺼﻴﺔ و ﻤﺴﺎﻫﻤﺘﻬم اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ ﻓﻲ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ، و ﻫذﻩ اﻝﻤﻬﺎرات:
  : ﺤﻴث ﻴﻤﺘﻠك أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ:اﻻﺘﺼﺎﻻتأوﻻ:
 اﻝﻘدرة ﻋﻠﻰ اﻝﺘﻌﺎون ﻤﻊ ﺠﻤﻴﻊ وﺤدات و أﻗﺴﺎم اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﻌﻤل ﻋﻠﻰ إدارة ﻤﻌرﻓﺘﻬﺎ. •
 اﻝﻤﺴﺘﻔﻴدﻴن ﻤﻨﻬﺎ.اﻝﻘدرة ﻋﻠﻰ ﺘوﻀﻴﺢ اﻝﻤﻔﺎﻫﻴم اﻝﻤﻌﻘدة اﻝﺘﻲ ﺘﺘﻌﻠق ﺒﺎﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﺒﻠﻐﺔ  •
 اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ ﺠﻤﻴﻊ اﻝﻤﺴﺘﻔﻴدﻴن ﺒﺎﺤﺘرام و اﻨﻔﺘﺎح و ﺸﻔﺎﻓﻴﺔ. •
  اﻝﺘوﺠﻪ ﻨﺤو اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد ﻤن ﺨﻼل:ﺜﺎﻨﻴﺎ:
 ﻓﻬم اﺤﺘﻴﺎﺠﺎت اﻝﻤﺴﺘﻔﻴدﻴن و اﻫﺘﻤﺎﻤﺎﺘﻬم. •
 اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ ﺒﺴرﻋﺔ و ﻓﺎﻋﻠﻴﺔ ﻝﺘﻠك اﻻﺤﺘﻴﺎﺠﺎت. •
  :اﻻﻨدﻓﺎع ﻨﺤو اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ ﻤن ﺨﻼل:ﺜﺎﻝﺜﺎ
 اﻻﻝﺘزام ﺒﺄﻫداف اﻝﻤﻨظﻤﺔ. •
  اﻝﻌﻤل و اﻝﻘدرة ﻋﻠﻰ: ﻓرقراﺒﻌﺎ:
 اﻝﺘﻌﺎون ﻤﻊ اﻵﺨرﻴن. •
 ﻜﺴب ﻤﺴﺎﻨدة اﻵﺨرﻴن و دﻋﻤﻬم و اﻝﺘزاﻤﻬم. •
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 اﻝرﻏﺒﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﺴﺎﻋدة ﻜﻠﻤﺎ ﻜﺎﻨت ﻫﻨﺎك ﺤﺎﺠﺔ ﻝﻬﺎ. •
  اﻝﺘﻌﻠم و اﻝﺘﺸﺎرك ﺒﺎﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺤﻴث ﻴﻜون:ﺨﺎﻤﺴﺎ:
 ﻤﻨﻔﺘﺤﺎ ﻝﻸﻓﻜﺎر اﻝﺠدﻴدة. •
 ﻤﺸﺎرﻜﺎ ﺒﻤﺎ ﻴﻤﺘﻠك ﻤن ﻤﻌرﻓﺔ. •
 ﻓﺤﺴب.ﻤطﺒﻘﺎ ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ اﻝﻌﻤل و ﻝﻴس ﻤﻤﺘﻠﻜﺎ  •
ﺤﻴث ﻴﻤﺜل اﻝرﻜﻴزة  ،أﻫﻤﻴﺔ اﻷﻓراد ﻜﻤﺘطﻠب ﺤﺘﻤﻲ ﻓﻲ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ )smezenimuR suommalC(ﻋﻤوﻤﺎ أﻜد 
  .1اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻜوﻨﻪ ﻴﺘﻀﻤن ﻤﺨزون ﻤن اﻝﻤﻌﺎرف اﻝظﺎﻫرة و اﻝﻀﻤﻨﻴﺔ
  ﺜﺎﻨﻴﺎ: ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ∗ 
 رأس)اﻝﻤﻠﻤوﺴﺔ ﻏﻴر اﻷﺼول ﻤن اﻝﻤزﻴد اﻤﺘـﻼك ﻨﺤو اﻝﺘﺤول ﻓﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ اﻋﺘﻤﺎدا اﻷﻜﺜر ﻤﻨظﻤﺎتﺒدأت اﻝ   
 ﺘزاﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ ذات اﻝﻤﺘﻌﻠﻤﺔ ﺎتاﻝﻤﻨظﻤ ﺘﻠك ﻓﻔﻲ اﻝﻤﻠﻤوﺴﺔ، اﻷﺼول اﻤﺘﻼك أﻋﺒﺎء ﻤن واﻝﺘﺨﻠص ،(اﻝﻔﻜري اﻝﻤﺎل
 ﺘﻠك إﻝﻰ اﻝﺘﺤول ﻤﻘﺎﺒل اﻝﺘﺨزﻴن وﻤﺴﺘﻠزﻤﺎت اﻝﻨﻘل، وﻤﻌدات اﻝﻤﻜﺘﺒﻴﺔ، واﻝﺘﺠﻬﻴزات اﻝﻤﺒﺎﻨﻲ ﻤن اﻝﺘﻘﻠﻴل ﻨﺤو اﻻﺘﺠﺎﻩ
  2.اﻹﻨﺘرﻨﻴت ﺸﺒﻜﺔ ﻓﻲ واﻝﺤواﺴﻴب  ﻓﻲ ﺘﺨﺘزن وﻤﻌرﻓﺔ واﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت، اﻷرﻗﺎم، ﻓﻲ اﻝﻤﺠﺴدة اﻷﺼول
 اﻝﻌﻤل اﻝروﺘﻴﻨﻲ )اﻝورﻗﻲ ( إﻝﻲ اﻝﻌﻤل اﻝﻔﻜري  ﻤن ﺎتاﻝﻤﻨظﻤﻓﻲ ﺘﺤول ﻤﻌظم  رﻓﺔﻴﺎ اﻝﻤﻌﺴﺎﻫﻤت  ﺘﻜﻨوﻝوﺠ   
  .ﻴن ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔﻠاﻝﻌﺎﻤد ﻤﺎر وﻗت وﺠﻬﺜﻜﺎر ﻤن اﺠل اﺴﺘاﻝﻤﻨظم اﻝذي ﻴﻌﺘﻤد ﻝﻐﺔ اﻷرﻗﺎم واﻝﺤﻘﺎﺌق واﻷﻓ
ﻓﻼ ﺘﺴﺘطﻴﻊ أي ﻤﻨظﻤﺔ ﺠﻤﻊ و ﺘﺨزﻴن اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت و ﺘﺤﻠﻴﻠﻬﺎ و ﻨﺸرﻫﺎ و اﻻﺴﺘﻔﺎدة ﻤﻨﻬـﺎ ﺒـدون ﺘواﻓر أﺴﺎﻝﻴب و    
ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤـﺎت، ﻜﻤﺎ و أﺼﺒﺢ اﻝﺤﺎﺴوب و  رﻓﺔﻫﻜذا ﺘﺒرز أﻫﻤﻴﺔ ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌ ،ﺘﻘﻨﻴﺎت ﺤدﻴﺜﺔ و ﻤﺘطورة
ت و ﻨظـم اﻝـذﻜﺎء اﻝﺼﻨﺎﻋﻲ و اﻻﻨﺘرﻨت و ﻏﻴرﻫﺎ ﺠزءًا أﺴﺎﺴﻴًﺎ ﻤن و ﺸﺒﻜﺎت اﻝﺤﺎﺴوب و ﻨظم اﻝﻤﻌﻠوﻤـﺎ اﻝﺒرﻤﺠﻴﺎت
  .وظﺎﺌف اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤﺜل اﻹﻨﺘﺎج ، و اﻝﺘﺴوﻴق، و اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ....و ﻏﻴرﻫﺎ ﻤﺨﺘﻠف اﻷﻨﺸطﺔ و
ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ" اﻝوﺴﺎﺌل اﻝﺘﻲ  )kcalS(ﺒﺎﺤﺜﻴن، ﻓﻌرﻓﻬﺎاﻝﻜﺘﺎب و اﻝ ﻤن ﻗﺒل رﻓﺔاﻝﻤﻌ ﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎﺘ ﻴفر ﺘﻌﺎاﺨﺘﻠﻔت    
ﻫذا اﻝﺘﻌرﻴف ﻋﻠﻰ  ﻓﺎﻗﺘﺼر ،"اﻻﺘﺼﺎلوﺘوزﻴﻊ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت وﺸﺒﻜﺎت  وﺘﺤﻤﻴل وﻤﻌﺎﻝﺠﺔﺘﺴﺘﺨدم ﻝﺠﻤﻊ وﺨزن 
اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﺎدﻴﺔ، اﻝﺘﻲ ﺘﺘﻤﺜل ﻓﻲ اﻝﻤﻌدات واﻝﺘﺠﻬﻴزات وﻫﻲ اﻝﺠزء اﻝﻤﻠﻤوس ﻤن اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ ﻓﻲ 
  ﺤﻴن أﻫﻤﻠت اﻝﺠزء ﻏﻴر اﻝﻤﺎدي واﻝﻤﺘﻤﺜل ﻓﻲ اﻝطرق اﻝﻌﻠﻤﻴﺔ ﻝﻠﺘﺸﻐﻴل واﻻﺴﺘﺨدام.
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و اﻝﻤورد )erawtfoS(  واﻝﺒرﻤﺠﻴﺎت )erawdraH( اﻝﻤﺎدﻴﺔ اﻷﺠﻬزةﻤن  ﻤﺠﻤوﻋﺔ "أﻨﻬﺎﻋﻠﻰ  ﻋرﻓﻬﺎ)retlA( أﻤﺎ   
ﻤن أو ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت ﺘﺴﻤﺢ  ﻋﻤﻠﻴﺔ و ﻋرﻓت ﻜذﻝك ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ" 1."erawnairB()اﻝﺒﺸري أو ﺼﺎﻨﻊ اﻝﻤﻌرﻓﺔ
أﺠل ﺘطوﻴر اﻹﻨﺘﺎج ﺨﻼل طرﻴﻘﺔ واﻀﺤﺔ ﻝﻠﺒﺤث اﻝﻌﻠﻤﻲ، ﺘﺤﺴﻴن اﻝﺘﻘﻨﻴﺎت اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ وﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌﺎرف اﻝﻌﻠﻤﻴﺔ ﻤن 
 واﻝﻤواد واﻷﺠﻬزة اﻝﻤﻌدات ﺘﺸﻤل اﻝﺘﻲ واﻷدوات اﻝوﺴﺎﺌل ﻤن ﻤﺠﻤوﻋﺔو ﻋرﻓت ﻜذﻝك ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ  2.اﻝﺼﻨﺎﻋﻲ
 آو وﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ ﺠدﻴدة ﻤﻌرﻓﺔ ﻻﻜﺘﺸﺎف ﺘوﺠﻪ اﻝﺘﻲ اﻝﻤﺎدﻴﺔ اﻝﻌﻤل آﻓﺎق ﺘوﺴﻴﻊ ﺒواﺴطﺘﻬﺎ ﻴﻤﻜن اﻝﺘﻲ واﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت
 اﻝﺘﻲ واﻝﻔﻜرﻴﺔ اﻝﻤﺎدﻴﺔ اﻷﺴﺎﻝﻴب ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﺘﺸﻤل ﺒﻬذا وﻫﻲ اﻹﻨﺘﺎﺠﻴﺔ اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ أو ﺒﺎﻝﻤﻨﺘوج ﺘﺘﻌﻠق ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ
ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ ﻨظﺎم ﻤﻜون ﻤن ﺠﺎﻨب ﻤﺎدي و آﺨر  ﻩ اﻝﺘﻌﺎرﻴفﻨظر ﻝﻬﺎ ﻫذ 3.ﻤﺨرﺠﺎت إﻝﻰ اﻝﻤدﺨﻼت ﻝﺘﺤوﻴل ﺘﺴﺘﺨدم
ﺒطﺔ ﻤﺘراﻝﻤوارد اﻝﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻨظﺎم ﻤﻜون ﻤن ﻤﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ" اﻝﺴﻴﺎق ﻋرﻓت ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺸري، و ﻓﻲ ذات
اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺘﺨدم  واﻻﺘﺼﺎﻻتﺔ واﻝﺒﻴﺎﻨﺎت واﻝﺸﺒﻜﺎت ﺸرﻴوارد اﻝﺒﻝﻤوا واﻝﺒرﻤﺠﻴﺎتﺠﻬزة اﻷ ﻠﻰﺎﻋﻠﺔ ﺒﺤﻴث ﻴﺸﺘﻤل ﻋﻝﻤﺘﻔوا
  4."ﺴوبﻝﺤﺎا ﻠﻰﻌﺘﻤدة ﻋﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﻤﻨظم ا
وﺴط ﺤﺎﻀن ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ وﺘﺴﺎﻫم ﺒدور ﻗوي ﻓﻲ ﺘوﻓﻴر اﻝﺤﻠول ﻝﻠﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ " ﻋرﻓﻬﺎ ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ )kciwraM( أﻤﺎ   
 ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ تﺎﻋﺘﺒر ﻓ ،"ﻝﻌب دور ﻀﺌﻴل ﻓﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻀﻤﻨﻴﺔ ودﻋﻤﻬﺎ ﻝﺘﺼﺒﺢ واﻀﺤﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝواﻀﺤﺔ وﻤﺤﺎوﻝﺔ
ﻋﻨد  إﻝﻴﻬماﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺴﻬوﻝﺔ أو دﻓﻌﻬﺎ  إﻝﻰﺔ ﻤن اﻝوﺼول ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤ اﻷﻓرادﺴﻴﻠﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﻤﻜن اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝو  إدارة
أﻓﻀل اﻝوﺴﺎﺌل ﻻﺴـﺘﺨدام واﻻﺴﺘﺜﻤﺎر اﻝﻤﻔﻴد و اﻷﻤﺜل ﻝﻤﺨﺘﻠف أﻨواع اﻝﻤﻌﺎرف، واﻝﺒﺤث ﻋن ا ﻓﻬﻲ 5.اﻝﺤﺎﺠﺔ
واﻝـﺴﺒل اﻝﺘـﻲ ﺘﺴﻬل اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻘودﻨﺎ إﻝﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ، وﻜذﻝك ﺠﻌل ﻤﺜـل ﻫـذﻩ اﻝﻤﻌﻠوﻤـﺎت ﻤﺘﺎﺤﺔ 
ﻝﻠﻤﺴﺘﻔﻴدﻴن ﻤﻨﻬﺎ ، وﺘﺒﺎدﻝﻬﺎ وٕاﻴﺼﺎﻝﻬﺎ ﺒﺎﻝﺴرﻋﺔ اﻝﻤطﻠوﺒﺔ واﻝﻔﺎﻋﻠﻴﺔ واﻝدﻗـﺔ اﻝﺘـﻲ ﺘﺘطﻠﺒﻬـﺎ أﻋﻤﺎل و واﺠﺒﺎت اﻹﻨﺴﺎن 
  6.اﻝﻤﻌﺎﺼر
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ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻷدوات و اﻝﺘﻘﻨﻴﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺎﻋد ﻋﻠﻰ اﻜﺘﺴﺎب و ﺨﻠق و ﺨزن و ﻨﺸر و ﺘطﺒﻴق ﻓﻬﻲ إذن"   
ﺠﻌل اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﺨزﻨﺔ ﻓﻲ اﻝﻌﻘل اﻝﺒﺸري أو ﻓﻲ اﻝوﺜﺎﺌق ﻤﺘﺎﺤﺔ  إﻝﻰاﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت و اﻝﻤﻌرﻓﺔ، و ﺘدﻋم اﻝﺠﻬود اﻝراﻤﻴﺔ 
  1ﺎت اﻝﻤﻨظﻤﺔ".ﻝﺠﻤﻴﻊ اﻷﻓراد ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻻﺴﺘﺨداﻤﻬﺎ ﻓﻲ ﺼﻨﺎﻋﺔ اﻝﻘرارات اﻝﺘﻲ ﺘﻀﻴف اﻝﻘﻴﻤﺔ ﻝﻌﻤﻠﻴ
  ﻫﻲ: ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔو إﺠﻤﺎﻻ ﻴﻤﻜن اﻝﻘول أن    
 .اﻷﺠﻬزة و اﻝﻤﻌدات و اﻝﺒرﻤﺠﻴﺎت و ﺸﺒﻜﺎت اﻻﺘﺼﺎل اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺘﺨدم ﻓﻲ اﻨﺠﺎز اﻷﻋﻤﺎل ﺒدﻗﺔ ﻋﺎﻝﻴﺔ 
ﺘﺘﺴم ﺒﺎﻝﻘدرة ﻋﻠﻰ ﺘﺠﻤﻴﻊ ﻜﻤﻴﺎت ﻫﺎﺌﻠﺔ ﻤن اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت و ﺘﺤﻠﻴﻠﻬﺎ و ﺘﻨظﻴﻤﻬﺎ و ﺘﺨزﻴﻨﻬﺎ و  ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻷدوات 
 ﺒﺴرﻋﺔ ﻓﺎﺌﻘﺔ. و اﺴﺘرﺠﺎﻋﻬﺎ ﻋﻨد اﻝﺤﺎﺠﺔ إﻝﻴﻬﺎ
 اﻻﺴﺘﻔﺎدةﻤن ﺨﻼل  ،ﺘﺴﺎﻋد اﻝﻤدﻴرﻴن ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻴﺔ اﺘﺨﺎذ اﻝﻘرارات ﻓﻲ اﻝوﻗت اﻝﻤﻨﺎﺴب و ﺒﺎﻝدﻗﺔ اﻝﻤطﻠوﺒﺔأدوات  
 اﻝﻘﺼوى ﻤن اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﻀرورﻴﺔ.
 ﺒﺸري اﻝﻜﻔؤ و اﻝﻘﺎدر ﻋﻠﻰ اﺴﺘﺨدام اﻝﻤﻌدات و اﻷﺠﻬزة ﻻﻨﺠﺎز اﻷﻋﻤﺎل ﺒدﻗﺔ.ﺼر ﻌﻨاﻝ 
ﻤﻨﻬﺎ ﻓﻲ أﺴرع وﻗت و ﺒﺄﻗل ﺠﻬد ﻓﻬﻲ  اﻻﺴﺘﻔﺎدةﺘﺴﺎﻫم ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ و 
  2:ﺘﺴﺎﻋد اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻋﻠﻰ
 ﻨﻘل ﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻔرد اﻝﻌﺎﻤل إﻝﻰ ﻗواﻋد اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت. 
 ﻨﺠﺎز اﻝﻤﻬﺎم.اات اﻝﻌﻼﻗﺔ اﻷﻜﺒر ﺒﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻝﻌﻤل و اﻝﺘﻲ ﻝﻬﺎ ﻗﻴﻤﺔ ﻓﻲ ﺘﺤدﻴد و ﺘﻨﻘﻴﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ذ 
 ﺘﻨظﻴم اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﻗواﻋد اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت، و ذﻝك ﻋﻠﻰ اﻝﻨﺤو اﻝﺘﺎﻝﻲ: 
 اﻝﺴﻤﺎح ﻝﻠﻌﺎﻤﻠﻴن اﻵﺨرﻴن ﺒﺴﻬوﻝﺔ اﻝوﺼول إﻝﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ. 
  دﻓﻊ اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺨﺎﺼﺔ ﻝﻠﻌﺎﻤﻠﻴن ﻝﻤﺴﺎﻋدﺘﻬم ﻓﻲ ﻤﺘطﻠﺒﺎت اﺨﺘﺼﺎﺼﻬم. 
  ﻤن اﻝﻌﻨﺎﺼر اﻵﺘﻴﺔ:اﻝﻤﻌرﻓﺔ  ﺘﺘﻜون ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ
ﺘﻌود اﻷﺠﻬزة إﻝﻰ اﻝﻤﻌدات اﻝﻤﺎدﻴﺔ اﻝﻤﺴﺘﺨدﻤﺔ ﻓﻲ اﻹدﺨﺎل واﻝﻤﻌﺎﻝﺠﺔ واﻹﺨراج واﻝﺘﺨزﻴن ﻓﻲ ﻨظﺎم  اﻷﺠﻬزة: 
ﻴﺎﻨﺎت و ﺘﺨزﻴﻨﻬﺎ و ﻤﻌﺎﻝﺠﺘﻬﺎ ﺒﻫو آﻝﺔ اﻝﻜﺘروﻨﻴﺔ ذات ﺴرﻋﺔ ﻋﺎﻝﻴﺔ ﺠدا و دﻗﺔ ﻤﺘﻨﺎﻫﻴﺔ ﻴﻤﻜﻨﻬﺎ ﻗﺒول اﻝو  3.اﻝﺤﺎﺴوب
ﻬو ﻨظﺎم ﻴﺘﻜون ﻤـن اﻷﺠﻬـزة اﻝﻤـﺴﺘﻘﻠﺔ واﻝﻤﺘراﺒطﺔ ﻤﻌًﺎ، ﺘؤدي ﻜل ﻤﻨﻬﺎ وظﻴﻔﺔ ﻓ 4.ﺒﺔاطو ﻝﻠوﺼول إﻝﻰ اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ
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ﺘﻌﻤل ﻫذﻩ اﻷﺠﻬزة ﻓﻴﻤﺎ ﺒﻴﻨﻬﺎ ﺒﺄﺴﻠوب ﻤﺘﻨﺎﺴق و ﻤﻨﺘظم ﻤن ﺨﻼل "، erawdraH" ﻤﺤددة، ﻴطﻠق ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻤﻌدات
  1. "erawtfoS"اﻝﺒرﻤﺠﻴﺎت
ﻌﻠوﻤﺎت، ﻓﻬﻲ ﻋﺒﺎرة ﻋن اﻝﻤﻜوﻨﺎت ﻏﻴر ( ﺘﻔﺼﻴﻠﻴﺔ ﺘﻀﺒط ﻋﻤﻠﻴﺎت ﻨظﺎم اﻝﻤﻫﻲ ﺘﻌﻠﻴﻤﺎت )أواﻤر اﻝﺒرﻤﺠﻴﺎت: 
اﻝﻤﺎدﻴﺔ ﻝﻠﺤﺎﺴوب، و ﻫﻲ ﺘﻌﻠﻴﻤﺎت ﻤﻨظﻤـﺔ ، ﺨطوة ﺒﺨطوة ، ﺘﺨﺒر اﻝﻤﻜوﻨﺎت اﻝﻤﺎدﻴﺔ ﻝﻠﺤﺎﺴوب ﻤﺎ ﻴﻨﺒﻐﻲ ﻋﻤﻠﻪ و 
  2.ﻜﻴﻔﻴـﺔ اﻨﺠـﺎز اﻝوظـﺎﺌف اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ
و ﺘﻌﻨﻲ ﻜﻠﻤﺔ ﺸﺒﻜﺔ ﺘوﺼﻴل ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﺤواﺴﻴب ﻤﻌﺎ ﺒﺸﻜل ﻤﺒﺎﺸر ﻋن طرﻴق ﺨطوط  :اﻝﺤﺎﺴوب ﺸﺒﻜﺎت 
                اﻝﺤواﺴﻴب ﻤﻼﻴﻴن ﻤن ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻬﻲﻓ 3،اﻝﻬﺎﺘف اﻝﺴﻠﻜﻴﺔ أو اﻝﻼﺴﻠﻜﻴﺔ أو ﻋن طرﻴق اﻷﻗﻤﺎر اﻝﺼﻨﺎﻋﻴﺔ
 اﺴـﺘﺨدام اﻷﻓراد ﻋﻨد أو اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﻓﻲ ﺴواء اﻝﺸﺒﻜﺔ ﻫذﻩ ﻝﻤﺴﺘﺨدﻤﻲ ﻴﻤﻜن و ،ﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﻤن اﻝﻌﺎﻝم أﻤﺎﻜن ﻓﻲ ﻤﻨﺘﺸرة
ﺘﺴﻤﺢ ﻝﻠﺤواﺴﻴب اﻝﻤﺸﺘرﻜﺔ ﻓﻲ اﻝﺸﺒﻜﺔ ، ﻓﻬﻲ ﻤﻠﻔﺎت ﻓﻲ اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ أو ﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻋﻠﻰ ﻝﻠﻌﺜور أﺨـرى ﺤواﺴـﻴب
 .اﺴﺘﺨدام اﻝﻤواد ﺒﺸﻜل ﻤﺸﺘرك ) ﺒﻴﺎﻨﺎت، ﺒراﻤﺞ، وﺤدات ﺘﺨزﻴن، طﺎﺒﻌﺔ( و ﺘﺒﺎدل اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت ﺒﻴﻨﻬﺎ
 ﺸﺒﻜﺎت اﻝﺘﺸﻐﻴل اﻝﻤوزﻋﺔ (،noitacinummoC krowteN )ﺸﺒﻜﺎت اﻻﺘﺼﺎﻻت ﻜﺎت،ﻫﻨﺎك ﻨوﻋﻴن ﻤن اﻝﺸﺒ
  .)krowteN gnissecorP detubirtsiD(
وﻫﻲ اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺘﺨدم ﻓﻲ ﻨﻘل اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت، و اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت، و  : (noitacinummoC krowteN )اﻻﺘﺼﺎﻻت ﺸﺒﻜﺎت 
  :وﻤﻨﻬﺎ اﻷﺼوات، و اﻝﺼور اﻝﻤرﺌﻴﺔ و ﺘﻌﺘﻤـد ﺘﻠك اﻝﺸﺒﻜﺎت ﻋﻠﻰ ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻲ اﻝﺤﺎﺴﺒﺎت ﻝﻠﻤﺴﺎﻋدة ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﻨﻘل
ﻤوﺼول ﺒﻌﻀﻬﺎ اﻝﺒﻌض  أﺠﻬزةو ﻫﻲ ﻤﺠﻤوﻋﺔ : ))NAL( krowteN aerA lacoL(ﺸﺒﻜﺎت اﻝﺤﺎﺴـوب اﻝﻤﺤﻠﻴـﺔـــــ 1
ﻀﻤن ﺤدود ﺠﻐراﻓﻴﺔ ﻀﻴﻘﺔ)ﻤﺒﻨﻰ أو ﻋدة ﻤﺒﺎن ﻤﺘﻘﺎرﺒﺔ(، ﻴﺴﺘﻌﻤﻠﻬﺎ اﻝﻤﺴﺘﻔﻴدون داﺨل اﻝﻤﻨظﻤﺔ و ﻻ ﻴﻤﻜن 
  4اﻝدﺨول إﻝﻴﻬﺎ إﻻ ﻝﻠﻤﺴﻤوح ﻝﻬم.
ﺒﻌﻀﻬﺎ اﻝﺒﻌض  ﺔﻤوﺼوﻝ)ﺤواﺴﻴب( أﺠﻬزة  ﻤﺠﻤوﻋﺔ :))NAW(krowteN aerA ediW(ﺸﺒﻜﺎت واﺴﻌﺔ اﻝﻨطﺎقــــــ 2
ﻀﻤن ﺤدود ﺠﻐراﻓﻴﺔ ﻀﻴﻘﺔ )ﻤﺒﻨﻰ أو ﻋدة ﻤﺒﺎٍن ﻤﺘﻘﺎرﺒﺔ(، ﻴﺴﺘﻌﻤﻠﻬﺎ اﻝﻤﺴﺘﻔﻴدون داﺨل اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺒـﺸﻜل رﺌﻴـﺴﻲ و 
 .ﻻ ﻴﻤﻜن اﻝدﺨول إﻝﻴﻬﺎ إﻻ ﻝﻠﻤﺴﻤوح ﻝﻬم
ُﺘﺴﺘﺨدم ﻫذﻩ اﻝﺸﺒﻜﺎت ﻝرﺒط اﻝﻤواﻗﻊ و اﻝﻔروع  :)krowteN gnissecorP detubirtsiD(ﺸﺒﻜﺎت اﻝﺘﺸﻐﻴل اﻝﻤوزﻋﺔ*
  .اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺎت اﻝﻤﻨﺘـﺸرة ﻓـﻲ ﻤﻨـﺎطق ﺠﻐراﻓﻴﺔ ﻤﺘﺒﺎﻋدة ﺘﺘراوح ﺒﻴن ﻋدة أﻤﻴﺎل و آﻻف اﻷﻤﻴﺎل
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ﻫﻲ ﺸﺒﻜﺔ واﺴﻌﺔ اﻻﻤﺘداد دون اﻋﺘﺒﺎر ﻝﻠﺤدود اﻝﺠﻐراﻓﻴﺔ، ﺘﻌرف ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ اﻝﺸﺒﻜﺔ اﻝدوﻝﻴﺔ :)tenretnI( اﻻﻨﺘرﻨت 
ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﺤواﺴﻴب اﻝﻤﺘواﺠدة ﻓﻲ أﻤﺎﻜن ﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﻤن اﻝﻌﺎﻝم ﺘﺘﺼل ﺒﻌﻀﻬﺎ اﻝﺒﻌض، و ﻝﻠﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻤﻜوﻨﺔ ﻤن 
 1.ﺒﺎﺴﺘﺨدام ﻝﻐﺔ ﻤﺸﺘرﻜﺔ
اﻝﺘﻲ ﺘﻌﺘﻤد ﻋﻠﻰ اﺴﺘﺨدام ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎت  ﻫﻲ ﺸﺒﻜﺔ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝداﺨﻠﻴﺔ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ:)tenartnI(*ﺸﺒﻜﺔ اﻻﻨﺘراﻨت
اﻻﻨﺘرﻨت ﻤﺜل اﻝﻤﺘﺼﻔﺤﺎت و ﻤﺤرﻜﺎت اﻝﺒﺤث ﻝﺘﺒﺎدل اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت و اﻻﺴﺘﺨدام اﻝﻤﺸﺘرك ﻝﻘﺎﻋدة اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت اﻝﻤﺸﺘرﻜﺔ 
  ﺒﻴن ﻋﺎﻤﻠﻴﻬﺎ.
اﻝﻤﺼﻠﺤﺔ اﻝﻤﻬﻤﻴن  ﻓﻬﻲ ﺒﻤﺜﺎﺒﺔ ﺘوﺴﻴﻊ ﻝﻠﺸﺒﻜﺔ اﻝداﺨﻠﻴﺔ ﻝﺘﺸﻤل ﺒﻌض أطراف :)tenartxE( *ﺸﺒﻜﺔ اﻻﻜﺴﺘراﻨت
ﻝﺸﺒﻜﺔ اﻝﻤوﺜوﻗﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺴﻤﺢ ﻝﺸرﻜﺎء اﻷﻋﻤﺎل)اﻝﻤوردون، اﻝزﺒﺎﺌن،...( اﻝوﺼول إﻝﻰ أﺠزاء أو ﻜل ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ، ﻓﻬﻲ ا
   2.ﻗواﻋد ﺒﻴﺎﻨﺎت اﻝﺸﺒﻜﺔ اﻝداﺨﻠﻴﺔ، و ﻋﺎدة ﻴﺘم ذﻝك ﺒﺎﺴﺘﺨدام اﻻﻨﺘرﻨت
اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت وﻨظم اﻝﺤﺎﺴوب وﺘطوراﺘﻬﺎ اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ، ﻓﻌﻤﻠﻴﺔ اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ   إدارةﺘرﺘﺒط    
وﺘﻜوﻴﻨﻬﺎ ﻻﺒد ﻝﻬﺎ ﻤن ﺘﺎﻤﻴن اﻝﺒﻨﻴﺔ واﻝﻘواﻋد  اﻨﺘﺸﺎءﻫﺎ وﺤﺘﻰواﺴﺘﻘطﺎﺒﻬﺎ وﺘرﻤﻴزﻫﺎ وﻜذﻝك اﻝﺘﺸﺎرك ﺒﻬﺎ وﺘوزﻴﻌﻬﺎ، ﺒل 
 ﻜﺄﺤدثن اﺴﺘﺨدام ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻴﻌﺘﺒر ﻓﺎ اﻷﺴﺎسﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ، وﻋﻠﻲ ﻫذا  اﻷﺴﺎﺴﻴﺔاﻝﺘﺤﺘﻴﺔ 
ﺘﻠك اﻝﻨظم اﻝﺘﻲ ﺘﻌﻤل ﻋﻠﻲ اﺴﺘﻜﺸﺎف اﻝﻘﻴﻤﺔ ﻤن  اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻓﻬﻲ إدارةاﻝﻤﻌرﻓﺔ وﻗد ﺴﻤﻴت ﺒﻨظم  إدارة أدوات
وﺘﺘﻜون  .(21)ﻜﻤﺎ ﻤوﻀﺤﺔ ﻓﻲ اﻝﺸﻜل 3.أي ﺘﺤوﻴل اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺼرﻴﺤﺔ إﻝﻲ أﻨﺴﺎق رﻗﻤﻴﺔ وﺘﺨزﻴﻨﻬﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ،
  :اﻝﺘﺎﻝﻴﺔﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤن اﻝﻨظم 
 اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن دﻋم إﻝﻰ اﻝﻨظم ﻫذﻩ ﺘﻬدفاﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻨظم ﺘﻌﻤل ﻋﻠﻰ ﺘوﻝﻴد  ﻫﻲ :ﻨظم اﻝﻌﻤل اﻝﻤﻌرﻓﻴﺔ 
 ﻜﻤﺎ .ﻝﻬم ﻤﺘﻜﺎﻤل ﺒﺸﻜل ﻨﻴﺔاﻝﻔ واﻝﺨﺒرة اﻝﺠدﻴدة اﻝﻤﻌرﻓﺔ وﺼول ﻀﻤﺎن اﺠل ﻤن ء،...اﻷطﺒﺎ ء،اﻝﻌﻠﻤﺎ اﻝﻤﺨﺘﺼﻴن،
 اﻝﻜﻠﻔﺔ وﻤﻨﺨﻔﻀﺔ ﺴرﻴﻌﺔ أدوات وﺘوﻓﻴر اﻝﺠدﻴدة واﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﺘوﻝﻴد ﺘﻌﻤل ﻋﻠﻰ اﻝﻨظم ﻤن ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻫﻲ
 ﻨظم: اﻝﻤﻌرﻓﻴﺔ اﻝﻌﻤل ﺘطﺒﻴﻘﺎت وﺘﺘﻀﻤن. اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﻓﻲ أﻓﻀل ﺒﺼورة وٕادارﺘﻬﺎ اﻝﻤﻌﺎرف ﻋﻠﻰ ﻝﻠﺤﺼول
  4.اﻻﻓﺘراﻀﻲ اﻝواﻗﻊ ﻨظم ، (ngiseD dediA retupmoCاﻝﺤﺎﺴوب) ﺒﻤﺴﺎﻨدة اﻝﺘﺼﻤﻴم
: و ذﻝك ﺒﺎﺴﺘﺨدام أﺠﻬزة اﻝﺤﺎﺴوب و )DAC ngiseD dediA retupmoC(ﻨظم اﻝﺘﺼﻤﻴم ﺒﻤﺴﺎﻋدة اﻝﺤﺎﺴوب∗
  ﺒرﻤﺠﻴﺎت رﺴوﻤﺎت ﻤﺘطورة، ﺤﻴث أﻨﻬﺎ ﺘوﻓر ﻝﻠﻤﻬﻨدﺴﻴن و اﻝﻤﺼﻤﻤﻴن و ﻤدﻴري  اﻝﻤﺼﺎﻨﻊ ﻤراﻗﺒﺔ دﻗﻴﻘﺔ ﻝﻠﺘﺼﻨﻴﻊ.
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 اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت ﻤن اﻝﻔرع ذﻝك اﻻﻓﺘراﻀﻲ ﺒﺎﻝواﻗﻊ وﻴﻘﺼد :)smetsyS ytilaeR lautriV(:اﻻﻓﺘراﻀﻲﻨظم اﻝواﻗﻊ ∗
 ﻤﻌﻬﺎ واﻝﺘﺨﺎطب أﺒﻌﺎد، ﺜﻼﺜﺔ ذات اﻓﺘراﻀﻴﺔ، اﺼطﻨﺎﻋﻴﺔ ﺒﻴﺌﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﺴﺘﺨدماﻝذي ﻴﻌﻤل ﻋﻠﻰ ﻏﻤر  اﻝﺤﺎﺴوﺒﻴﺔ
 اﻝﺘﺼﺎﻤﻴم، ﺼﻨﻊ اﻝﻔﻀﺎﺌﻲ، اﻝﺘدرﻴب ﻓﻲ )SRV(ﺘطﺒﻴﻘﺎت وﺘﺴﺘﺨدم اﻝﺤﻘﻴﻘﻲ، اﻝزﻤن ﻓﻲ وذﻝك ﺒﻬﺎ واﻝﺘﺄﺜﻴر
 واﻝﺘﻲ ﺒﺎﻝﺘزاﻴد، اﻵﺨذة اﻝﺘطﺒﻴﻘﺎت ﻤن ذﻝك ﻏﻴر إﻝﻰ...اﻝﻔن، ﺒﻌد، ﻋن واﻝﺘﺤﻜم اﻝﻌﻠﻤﻲ اﻹظﻬﺎر اﻝطﺒﻴﺔ، اﻝﻤﺠﺎﻻت
( اﻝﺘﺨﺎطﺒﻴﺔ) اﻝﺒﻴﻨﻴﺔ اﻝواﺠﻬﺔ ﻜﻔﺎءة وﺘطور اﻹﻨﺴﺎﻨﻴﺔ، ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ ﺠدﻴدة آﻓﺎﻗﺎ ﺘﻔﺘﺢ ﺠدﻴدة اﺒﺘﻜﺎرات إﻝﻰ ﻴوﻤﻴﺎ ﺘﺘوﺼل
  .اﻝﺤﺎﺴوﺒﻲ اﻝﻨظﺎم وﺒﻴن ﺒﻴﻨﻪ اﻝﺠﺴر ﺘﺸﻜل واﻝﺘﻲ اﻝﻤﺴﺘﺨدم ﻤﻊ
) اﻝﺒرﻴد اﻻﻝﻜﺘروﻨﻲ، اﻻﺴﺘرﺠﺎع  ﺘﺘﻤﺜل ﻓﻲﻷﺘﻤﺘﺔ اﻝﻤﻬﺎم اﻹدارﻴﺔ، و  ﺘﺴﺘﺨدم ﻫذﻩ اﻝﻨظم:اﻝﻤﻜﺘب أﺘﻤﺘﺔﻨظم  
 1،ﻤﻌﺎﻝﺠﺔ اﻝﻜﻠﻤﺎت،اﻝﻤؤﺘﻤرات اﻝﺒﻌدﻴﺔ.ﻝﻠﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻵﻝﻲ
:ﻫﻲ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﺒرﻤﺠﻴﺎت اﻝﺘﻔﺎﻋﻠﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘزود اﻝﻤدﻴرﻴن ﺒﺎﻝﺒﻴﺎﻨﺎت، ﻨظم دﻋم اﻝﻘرارات اﻝﻤﺴﺘﻨدة ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ 
ﻤن أﺠل ﺼﻨﻊ اﻝﻘرار، ﻓﻬﻲ ﻤوﺠﻬﺔ ﻨﺤو ﺘﺤﻘﻴق اﻝﻔﺎﻋﻠﻴﺔ أي أﻨﻬﺎ ﺘﺴﺎﻋد اﻹدارة ﻋﻠﻰ اﻝﻘﻴﺎم  اﻝﻨﻤﺎذج اﻷدوات،
ﻝﻤوارد  اﻷﻓﻀل اﻝﺘﺨطﻴط ﻋﻠﻰ اﻝﻤدﻴرﻴن ﺘﺴﺎﻋد اﻝﻘرارات اﻝﺘﻲ دﻋم ﻨظم ﻤن اﻝﻌدﻴد ﻫﻨﺎك 2.ﺒﺎﻷﺸﻴﺎء اﻝﺼﺤﻴﺤﺔ
 إﻝﻰ اﻝﻘرارات اﻝﻤﺴﺘﻨدة دﻋم ﻨظم ﻤن وأﺸﻤل أوﺴﻊ اﻝﻤﻌرﻓﺔ إﻝﻰ اﻝﻤﺴﺘﻨدة اﻝﻘرارات دﻋم ﻨظم ﺘﻌد وﻝﻜن اﻝﻤﺸروع،
 أوﺴﻊ ﻤدى ذات ﻗرارات ﻤن اﺘﺨﺎذ اﻝﻤدﻴر ﺘﻤﻜن اﻝﻤﻌرﻓﺔ إﻝﻰ اﻝﻤﺴﺘﻨدة اﻝﻘرارات دﻋم ﻓﻨظم. اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت أو اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت
  3اﻵﺘﻲ: اﻝﻨظم ﻫذﻩ ﺘدﻋﻤﻬﺎ اﻝﺘﻲ اﻝﻤﺠﺎﻻت ﺒﻴن ﻓﻤن. ﺘﻌﻘﻴدا ً وأﻜﺜر
 ﺘﺘطﻠب اﻝﺘﻲ اﻝﻤﻨﺎﺴﺒﺔ اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت ﻤدﺨﻼت اﺨﺘﻴﺎر ﻤﺜل رﻴﺎﻀﻴًﺎ، اﻝﻤﺤددة ﻏﻴر اﻝﻘرارات اﺘﺨﺎذ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺨطوات دﻋم( أ)
   .اﻝﺘﻘوﻴم ﻋن ﻓﻀﻼ ً اﻝﺨﺒرة
   .اﻝﻨﻤﺎذج ﻤﺘﻌددة اﻝﻘرارات دﻋم ﻨظم ﻓﻲ وٕادارﺘﻬﺎ وﺨزﻨﻬﺎ اﻝﻨﻤﺎذج ﺒﻨﺎء ﻋﻤﻠﻴﺔ دﻋم( ب)
  .اﻝﺤﺎﻝﻴﺔ اﻷﻋﻤﺎل ﺒﻴﺌﺔ ﺼﻔﺎت إﺤدى ﺘﻌد اﻝﺘﻲ اﻝﺘﺄﻜد ﻋدم ﺤﺎﻝﺔ ﻓﻲ اﻝﺘﺤﻠﻴل ﻋﻤﻠﻴﺔ دﻋم( ج)
   (SSD) ﺘﻨﻔﻴذ ﻓﻲ رﺌﻴﺴﺎ ً دورا ً ﻴؤدي اﻝذي اﻝﻤﺴﺘﺨدم، ﻋﻤل دﻋم( د) 
ﻫو ﻨوع ﻤن ﺒراﻤﺞ اﻝﺤﺎﺴوب اﻝﻘﺎدرة ﻋﻠﻰ ﻤﺤﺎﻜﺎة اﻝﺴﻠوك اﻝﺒﺸري ﻻﻨﺠﺎز اﻝﻤﻬﺎم :ﻨظم اﻝذﻜﺎء اﻻﺼطﻨﺎﻋﻲ 
ﻓﻬﻲ ﺘﺴﺎﻋد  .4اﻝﻤﻌﻘدة و اﻝﺘﻲ ﺘﺼﻌب ﻋﻠﻰ اﻝﻌﻨﺼر اﻝﺒﺸري ﻨظرا ﻝظروف اﻝﻌﻤل أو درﺠﺔ اﻝﻤﺨﺎطرة أو ﻏﻴرﻫﺎ
 5 ﻋﻠﻰ:
  ) ﺨزن اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﺒﺸﻜل ﻓﻌﺎل(. اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔﻗﺎﻋدة اﻝﻤﻌرﻓﺔ  إﻨﺸﺎء- 
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  اﻵﻝﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﻻ ﺘﺨﻀﻊ ﻝﻠﻤﺸﺎﻋر اﻝﺒﺸرﻴﺔ ﻜﺎﻝﺘﻌب أو اﻝﻘﻠق. إﻨﺸﺎء- 
  اﻝروﺘﻴﻨﻴﺔ و ﻏﻴر اﻝﻤﻼﺌﻤﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﻘوم ﺒﻬﺎ اﻝﻌﺎﻤﻠون. اﻷﻋﻤﺎلإزاﻝﺔ - 
إﻏﻨﺎء ﻗﺎﻋدة ﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤن ﺨﻼل ﺘوﻝﻴد اﻝﺤﻠول ﻝﻠﻤﺸﻜﻼت اﻝﻤﻌﻘدة اﻝﺘﻲ ﻋﻨد ﺘﺤﻠﻴﻠﻬﺎ ﺘﻜون أﺼﻌب ﻤﻤﺎ - 
 اﻹﻨﺴﺎن ﻤﻌﺎﻝﺠﺘﻬﺎ ﻓﻲ وﻗت ﻗﺼﻴر. ﻴﺴﺘطﻴﻊ 
ﻋﺒﺎرة ﻋن ﺒراﻤﺞ ﻤﺘطورة ﻤﺼﻤﻤﺔ ﻝﻠﻘﻴﺎم ﺒﻌﻤل اﻝﺨﺒراء ﻓﻲ ﻤﺠﺎل ﻤﻌﻴن، ﺒﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻗواﻋد :اﻝﻨظم ﻝﺨﺒﻴرة 
، ﻓﻬﻲ ﻨظم ﺘﺴﺎﻋد اﻝﺨﺒراء و ﻝﻴس اﻹﺤﻼل ﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﻜوﻨﺔ ﻤن اﻝﺤﻘﺎﺌق اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﻤﺠﺎل اﻝﻨظﺎماﻝﻗﺎﻋدة  و ﺒﺤﺜﻴﺔ
 2و ﺘﺘﻤﻴز اﻝﻨظم اﻝﺨﺒﻴر ﺒـ : .1ﻤﺤﻠﻬم
أﻨﻬﺎ ﻤن أﻨظﻤﺔ اﻻﺴﺘﺤواذ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺒﻤﺎ ﻴﻌﻨﻲ ﺘﺤوﻴل اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻲ ﺒرؤوس اﻷﻓراد إﻝﻰ ﻗﺎﻋدة ﻤﻌرﻓﺔ ﻗﺎﺒﻠﺔ  -
 ﻤن اﻝﻤﺒﺘدأ ﻓﻲ ذﻝك اﻝﻤﻴدان و ﻜﺄﻨﻪ اﻝﺨﺒﻴر. ﻻﺴﺘﺨدام
ﺘﻨﺴﻴﻘﻬﺎ ﻤن ﻋدد ﻜﺒﻴر اﻷﺴﺎﺴﻲ ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻷﻨظﻤﺔ ﻴﺘﻤﺜل ﻓﻲ ﻗﺎﻋدة اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﺠب ﺘﺠﻤﻴﻌﻬﺎ و اﻝﺘﺤدي  أن -
 ﻤن اﻝﺨﺒراء ﺒﻤﺎ ﻴﺠﻌل ذﻝك اﻝﻨظﺎم ﻤﻤﺜﻼ ﻓﻌﺎﻻ ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﺘﺎﺤﺔ ﻓﻲ ﻤﺠﺎﻝﻪ.
ﻴﺘم ﺒﻤوﺠب ﻫذﻩ اﻝﻨظم اﺴﺘﺨدام اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﺼرح ﺒﻬﺎ ﻤن ﺨﻼل دراﺴﺔ  ﻨظم اﻝﺘﻔﻜﻴر اﻝﻤﻌﺘﻤد ﻋﻠﻰ اﻝﺤﺎﻝﺔ: 
اﻝﺤﻠول اﻝﺘﻲ ﺘﻤت ﻓﻲ اﻝﺤﺎﻻت اﻝﻤﺨزﻨﺔ ﺘﺎرﻴﺨﻴﺎ و اﻝﺘﻲ ﺘدﻋﻰ ﻤﻜﺘﺒﺔ اﻝﺤﺎﻝﺔ، و ذﻝك ﺒﺈﻴﺠﺎد و اﺴﺘرﺠﺎع 
 3اﻝﺤﺎﻻت اﻝﻤﺸﺎﺒﻬﺔ ﻝﻠﻤﺸﻜﻠﺔ اﻝﺤﺎﻝﻴﺔ، و ﺒﻌد ذﻝك ﻴﺘم إﻀﺎﻓﺔ اﻝﺤل اﻝﺠدﻴد ﻝﻤﻜﺘﺒﺔ اﻝﺤﺎﻝﺔ و ﻫﻜذا.
ﺘﻬﻴﺌﺘﻬﺎ ﻝﻸﻓراد اﻝذﻴن ﻴﺤﺘﺎﺠون ﻝﻬﺎ و اﻝﺸﻜل اﻝﻤواﻝﻲ ﻴوﻀﺢ ﻨظم اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝداﻋﻤﺔ ﻝﻌﻤﻠﻴﺔ اﻝﺒﺤث ﻋن اﻝﻤﻌرﻓﺔ و 
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اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻰ                                                          اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﺘرﻤﻴزﻫﺎ
  إﻨﺸﺎء اﻝﻤﻌرﻓﺔ
  اﻝﺸﺒﻜﺎت               اﻝﻘواﻋد                   اﻝﻤﻌﺎﻝﺠﺎت              اﻝﺒرﻤﺠﻴﺎت         اﻷدوات
  ر) ،(ZNة ا/1+ ا)+ درا/ ﺣ)ا	 ا.8< $%دة ﺿن 	 ا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2ر       
  43ص ،0102 ،$#" ،ا7)ل إدارة 4< ،اW ا1)- )B3،       
اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﺘﻌﻠم ﻤن ﺨﻼل ﺤرﻴﺔ اﻝوﺼول إﻝﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ و  إدارةدﻋم  ﻋﻠﻰ ﻝﻤﻌرﻓﺔا ﺘﻘوم ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎﻻ ﺎو إﺠﻤ   
اﻝﺘﺸﺎرك ﻓﻴﻬﺎـ و ﻴﺘم ذﻝك ﺒﺎﺴﺘﺨدام وﺴﺎﺌل اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﺘﻌددة ﻤﺜل اﻝﺒرﻴد اﻻﻝﻜﺘروﻨﻲ و ﻨظم دﻋم اﻝﻘرار و 
اﻝﻘرار و ﺘﺤﺴﻴن اﻝﻌﻤل اﻝﺠﻤﺎﻋﻲ ﺒﻴن اﻝﻤﺘﺨﺼﺼﻴن اﻝﻤﻨﺘﺸرﻴن ﺠﻐراﻓﻴﺎ.و  ماﻝﺒرﻤﺠﻴﺎت اﻝﺤدﻴﺜﺔ ﻝﻠﻨظم اﻝﻤﺘﻘدﻤﺔ ﻝدﻋ
اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت  إﻝﻰﻝك اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌﺘﻤدة ﻋﻠﻰ اﻝوﻋﻲ اﻝﺠﻤﺎﻋﻲ، أو ﻤﺎ ﻴﺴﻤﻰ ﺒﺎﻝﺸﺒﻜﺎت و اﻝﺘﻲ ﺘﺴﻤﺢ ﺒﺎﻝوﺼول ﻜذ
و ﻤن ﺨﻼل اﻝﺠدول اﻝﻨظر ﻋن اﻋﺘﺒﺎرات اﻝﻤﻜﺎن و اﻝزﻤﺎن ﻤﺜل اﻝﺸﺒﻜﺔ اﻝدوﻝﻴﺔ اﻨﺘرﻨت. ﺒﻐضو ﻤﺼﺎدر اﻝﻤﻌرﻓﺔ 
  ﺘﺴﻬﻴل اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻹدارﻴﺔ:اﻝﺘﺎﻝﻲ  ﻴﻤﻜن أن ﻨﻠﺨص ﻤﺴﺎﻫﻤﺔ و ﺘدﺨل أﻨواع ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ 
  اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﺘﺴﻬﻴل اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻹدارﻴﺔ (:ﻤﺴﺎﻫﻤﺔ ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ40اﻝﺠدول)
  ةاﻝﻌﻤﻠﻴﺎت و اﻝﻘواﻋد اﻝﺠدﻴد  اﻝﺘﻘﻨﻴﺔ اﻝﻤﺘدﺨﻠﺔ  اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت و اﻝﻘواﻋد اﻝﻘدﻴﻤﺔ
 ﺘظﻬر اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻓﻘط ﻓﻲ ﻤﻜﺎن واﺤـد -
  ﻓﻲ ﻨﻔس اﻝوﻗت
اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻓﻲ ﺠﻤﻴﻊ اﻷﻤﺎﻜن ﺘظﻬر -  اﻹﻝﻜﺘروﻨﻲ واﻝﺒرﻴد ﻗواﻋد اﻝﻤﻌطﻴﺎت -
  اﻝـﺘﻲ ﺘﺤﺘﺎج إﻝﻴﻬﺎ وﺒﺸﻜل ﻤﺘزاﻤن
 ﺘﻨﻔﻴـذ ﻴـﺴﺘطﻴﻊ اﻝذي ﻫو ﻓﻘط اﻝﺨﺒﻴر -
  اﻝﻤﻌﻘد اﻝﻌﻤل
   ﻤﻌﻘدة أﻋﻤﺎﻻ ﻴﻨﻔذوا أن اﻝﻜل ﻴﺴﺘطﻴﻊ -  اﻝﺨﺒﻴرة اﻷﻨظﻤﺔ -
 أو ﻤرﻜزﻴـﺎ اﻝﻌﻤـل ﻴﻜـون أن ﻴﻤﻜن-  واﻝﺸﺒﻜﺎت ﺒﻌد ﻋن اﻻﺘﺼﺎﻻت- أو ﻤرﻜزﻴﺎ إﻤﺎ اﻝﻌﻤل، ﻴﻜون أن ﻴﻤﻜن -
  أﻨظﻤﺔ اﻝﺘﺸﺎرك اﻝﺠﻤﺎﻋﻲ*
  اﻝﺘﺸﺎرك اﻝﺠﻤﺎﻋﻲ -
  اﻝداﺨﻠﻴﺔ اﻝﺸﺒﻜﺎت-
  *أﻨظﻤﺔ اﻝﻤﻜﺘب
  ﻤﻌﺎﻝﺞ ﻤﻜﺎﻝﻤﺎت -
  اﻝوﻴباﻝﺼورة و ﻨﺸر -
  اﻝﻘواﺌم اﻻﻝﻜﺘروﻨﻴﺔ -
  ﻗواﻋد ﺒﻴﺎﻨﺎت -
  اﻝذﻜﺎء اﻝﺼﻨﺎﻋﻲأﻨظﻤﺔ *
  اﻷﻨظﻤﺔ اﻝﺨﺒﻴرة-
  اﻝﺸﺒﻜﺎت اﻝﻤﺤﺎﻴدة -
  اﻝوﻜﻼء اﻷذﻜﻴﺎء -
  *أﻨظﻤﺔ اﻝﻌﻤل اﻝﻤﻌرﻓﻲ
  اﻝﺘﺼﻤﻴم ﺒﻤﺴﺎﻋدة اﻝﺤﺎﺴوب -
  اﻻﻓﺘراﻀﻴﺔاﻝﺤﻘﻴﻘﺔ -






   واﺤد وﻗت ﻓﻲ ﻻﻤرﻜزﻴﺔ   ﻤرﻜزﻴﺎ ﻻ
 وظﻴﻔﺔ ﻜل ﻤن ﺠزء ﻫو اﻝﻘرار اﺘﺨﺎذ -  اﻝﺨﺒﻴرة واﻷﻨظﻤﺔ اﻝﻘرار دﻋم أﻨظﻤﺔ-  ﻗوم اﻝﻤد راء ﺒﺎﺘﺨﺎذ ﻜﺎﻓﺔ اﻝﻘرارات -
  ﺔاﻝﻤﻨظﻤ ﻓﻲ
 ﻤﻜﺎﺘـب إﻝﻰ اﻝﺤﻘول ﻓﻲ اﻝﻌﺎﻤﻠون ﻴﺤﺘﺎج-
 وﻤﻌﺎﻝﺠﺔ وﺘﺨزﻴن وٕارﺴﺎل اﺴﺘﻼم أﺠل ﻤن
  اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت
 واﻝﺤواﺴـﻴب اﻝﻼﺴـﻠﻜﻴﺔ اﻻﺘـﺼﺎﻻت-
  اﻹﻝﻜﺘروﻨﻲ واﻝﺒرﻴد اﻝﻤﺤﻤوﻝﺔ
 ﻴﺘﻌﺎﻤﻠوا أن اﻝﺤﻘول ﻓﻲ ﻝﻠﻌﺎﻤﻠﻴن ﻴﻤﻜن-
 ﻴﺘواﺠدون ﻤﻜﺎن أي ﻤن اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻤﻊ
   ﻓﻴﻪ
 ﻋﻨـد ﻗوﻴـﺔ ﺒﺼورة اﻝﺨطط ﻤراﺠﻌﺔ ﺘﺘم-  ا+ظ او!	 
	 ا+داء ‐  دورﻴﺔ ﺒﺼورة اﻝﺨطط ﻤﻌﺎﻝﺠﺔ ﺘﺘم -
  ﻝذﻝك اﻝﺤﺎﺠﺔ
 اﻝﻤﺨﺼﺼﺔ واﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت إن -
 زﻤن إﻝﻰ وﺘﺤﺘﺎج ﻤرﺘﻔﻌﺔ ﺘﻜﺎﻝﻴف ذات
   ﻹﻨﺠﺎزﻫﺎ طوﻴـل
 راﻤﺞ اﻝﺘﺼﻤﻴم ﺒﻤـﺴﺎﻋدة اﻝﺤﺎﺴـوبﺒ -
وﺒراﻤﺞ اﻝﺘﺼﻨﻴﻊ ﺒﻤﺴﺎﻋدة اﻝﺤﺎﺴوب 
 اﻝﻬﻨدﺴﺔ اﻝﺤﺎﺴوﺒﻴﺔ وﺒراﻤﺞ
 اﻝﻤﺨﺼﺼﺔ اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت إﻨﺘﺎج ﻴﻤﻜن -
 ﺴرﻴﻌﺔ ﺒﺼورة اﻝﺨﺎﺼﺔ اﻝﺨدﻤﺎت وﺘﻘدﻴم
  ﻤﻨﺨﻔﻀﺔ وﺒﺘﻜﻠﻔـﺔ
 اﻝﻔﻜـرة ظﻬـور ﻴﺒن طوﻴل وﻗت ﻫﻨﺎك-
  ﻝﻠﺴوق اﻝﻤﻨﺘﺞ وﻨزول
 ﺒرﻨﺎﻤﺞ ﺘﺒـﺎدل اﻝﻤﻌطﻴـﺎت إﻝﻜﺘروﻨﻴـﺎ -
ﻤوﻋﺔ، وﺒراﻤﺞ ﻤﻌﺎﻝﺠﺔ ﻝﻤﺠوﺒرﻤﺠﻴﺎت ا
 واﻝوﺜﺎﺌق اﻝﺼور
ﻴﻤﻜن ﺘﺤﻘﻴق زﻤن اﻝوﺼول إﻝﻰ اﻝـﺴوق -
  %09ﺒﻨﺴﺒﺔ 
 ﺘﻨظﻴﻤﺎت وﻋﻤﻠﻴـﺎت ﻤـﺴﺘﻨدة ﻋﻠـﻰ -
  اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت
 ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘﻨدة وﻋﻤﻠﻴﺎت ﺘﻨظﻴﻤﺎت- .ا6!	رة وا+ظ ، ا
% اذء -
  اﻝﻤﻌرﻓﺔ
 ، اوت، و ظت ا	ز ا+داء ول ادو% ا% ؤرا،ا
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  اﻝﻤﻌرﻓﺔ :ﻋﻤﻠﻴﺎتﺜﺎﻝﺜﺎ
 نأ ﻋﻠﻰ رﻜزت وﻨﻤﺎذﺠﻬﺎ وﻤداﺨﻠﻬﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة ﻤﻔﺎﻫﻴم ﻤﻌظم أن( anihsmadaB & rekaB) ﻤنﻜل  ﻴؤﻜد   
   .)sessecorP( اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت ﻤن ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻫﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة
،أي أن ﺤدﻴد اﻵﻝﻴﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺘﺨدم ﻝﻜﻲ ﺘﻜون اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﺘﺎﺤﺔ ﻝﻠﻨﺸﺎط اﻝﻤﻌﻴنﺘﻓﺘﻌرف ﻋﻤﻠﻴﺎت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒ   
 إدارةو اﻝﻤطﻠوب ﻤن ﻋﻤﻠﻴﺎت  ﺤﺴب اﻝﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻝﻤﺘﻜررة و اﻝﻤﻨطﻘﻴﺔ ﻝﻠﺤﺎﺠﺔ و اﻝﻨﺸﺎط،اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘرﺘب و ﺘﻬﻴﻜل 
و ﺠﻌل ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ ﻗﻴﻤﺔ ﻤن  اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻫو ﺘﻬﻴﺌﺔ اﻝﻤﻌﺎرف اﻝﻀرورﻴﺔ ﻓﻲ ﻜل ﺨطوة ﻤن ﺨطوات اﻝﻌﻤل ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ،
 اﻝﻤﻌرﻓﺔ رﺘوﻓﻴ ﻫو اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻹدارة اﻷﺴﺎﺴﻲ اﻝﻐرض أن sseR()ﻜﻤﺎ ﻴرى 1.ﺨﻼل اﺴﺘﺨداﻤﻬﺎ و اﻻﺴﺘﻔﺎدة ﻤﻨﻬﺎ
ﻓﺎﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﺸﺘﻘﺔ ﻤن اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت و ﻤن ﻤﺼﺎدرﻫﺎ اﻝداﺨﻠﻴﺔ  2،اﻝﻤﻨﺎﺴب اﻝﻤﻜﺎن وﻓﻲ اﻝﻤﻨﺎﺴب اﻝﺸﺨص إﻝﻰ اﻝﻤﻨﺎﺴﺒﺔ
و اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ ﻓﻴﻬﺎ و ﺨزﻨﻬﺎ و  إﻝﻴﻬﺎو اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ ﻻ ﺘﻌﻨﻲ ﺸﻴﺌﺎ ﺒدون ﺘﻠك اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻐﻨﻴﻬﺎ و ﺘﻤﻜن ﻤن اﻝوﺼول 
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 إﻝﻰ أن اﻝﻤﻌرﻓﺔ )gniK(ﻜﻤﺎ ﻴﺸﻴر  1،ﺒﻘﺼد اﻝﺘطﺒﻴق أو إﻋﺎدة اﻻﺴﺘﺨدامﺘوزﻴﻌﻬﺎ و اﻝﻤﺤﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻴﻬﺎ و اﺴﺘرﺠﺎﻋﻬﺎ 
أﺨذت ﻜﻤﺎ ﺘﻜون ﻤﺠردة ﻤن اﻝﻘﻴﻤﺔ ﻝذا ﻓﺈﻨﻬﺎ ﺘﺤﺘﺎج إﻝﻰ إﻋﺎدة إﻏﻨﺎﺌﻬﺎ ﻜﻲ ﺘﺼﺒﺢ ﻗﺎﺒﻠﺔ ﻝﻠﺘطﺒﻴق ﻓﻲ ﻤﻴدان إذا ﻤﺎ 
  2.ﺠدﻴد ﻗﺒل ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ ﻝﺘوﻝﻴد اﻝﻘﻴﻤﺔ
ﻗﺴﻤﻬﺎ إﻝﻰ ﺴﺘﺔ ﻋﻤﻠﻴﺎت ﻫﻲ: ﺘﺤدﻴد دارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺘﻘﺴﻴﻤﺎت ﻤﺨﺘﻠﻔﺔ، ﻓﻤﻨﻬم ﻤن إﺘﻨﺎول اﻝﺒﺎﺤﺜون ﻋﻤﻠﻴﺎت    
اﻝﻤﻌرﻓﺔ، اﻗﺘﻨﺎﺌﻬﺎ، وﺘطوﻴرﻫﺎ، وﺘوزﻴﻌﻬﺎ و اﺴﺘﺨداﻤﻬﺎ و ﺤﻔظﻬﺎ، و ﻗﺴﻤﻬﺎ اﻝﺒﻌض إﻝﻰ ﺨﻤﺴﺔ ﻋﻤﻠﻴﺎت ﺘﻤﺜﻠت ﻓﻲ  
اﻜﺘﺴﺎب ت ﻫﻲ: ﺘﺤدﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ، اﻜﺘﺸﺎف، ﺘﺤﻠﻴل، ﺘوزﻴﻊ، اﺴﺘﺨدام اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺒﻴﻨﻤﺎ ﻗﺴﻤﻬﺎ اﻝﺒﻌض إﻝﻰ أرﺒﻌﺔ ﻋﻤﻠﻴﺎ
، و ﻫذﻩ ﺘﻘﺴﻴﻤﺎت اﻝﺒﻌض و ﻻ زاﻝت ﻫﻨﺎك ﺘﻘﺴﻴﻤﺎت أﺨرى ﻴﻤﻜن ﺨدام اﻝﻤﻌرﻓﺔاﺴﺘ ﺨزﻨﻬﺎ، ،ﻝﺠﺘﻬﺎﻤﻌﺎ ،اﻝﻤﻌرﻓﺔ
  ول اﻝﻤواﻝﻲ:دﺘوﻀﻴﺤﻬﺎ ﻓﻲ اﻝﺠ
  (:ﻋﻤﻠﻴﺎت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻝﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن50اﻝﺠدول)
  اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت  اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن
  إﻨﺸﺎء و ﺘﺤدﻴد ﻤﺼدر اﻝﻤﻌرﻓﺔ-1 )3991(giiW
  وﺘﺤوﻴل اﻝﻤﻌرﻓﺔﺘﺠﻤﻴﻊ -2
  ﻨﺸر اﻝﻤﻌرﻓﺔ-3
  إدراك ﻗﻴﻤﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ-4
  اﻤﺘﻼك اﻝﻤﻌرﻓﺔ-1  )1002(hkiraP
  ﺘﻨظﻴم اﻝﻤﻌرﻓﺔ-2
  ﻨﺸر اﻝﻤﻌرﻓﺔ-3
  ﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ-4
  اﻝﻤﻌرﻓﺔ ءإﻨﺸﺎ-1 )2002(tsocamrA&hctiwroH
  أﺴر اﻝﻤﻌرﻓﺔ-2
  ﺘﻨظﻴم اﻝﻤﻌرﻓﺔ-3
  ﻨﻘل اﻝﻤﻌرﻓﺔ-4
  طﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔﺘ-5
  ا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 ﺜم ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ وﺘوزﻴﻌﻬﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘوﻝﻴد ﻋﻠﻰ رﻜزوا ﻗدﺠﻤﻴﻊ اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن ﻨﻼﺤظ ﻤن ﺨﻼل اﻝﺠدول أﻋﻼﻩ ﻴﻼﺤظ أن    
 ﺒﺘﺠﺎوزﻩ ،اﻝﺘﻔﺼﻴل ﻤن ﺒﺸﻜل اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة ﻋﻤﻠﻴﺎت ﺘﻨﺎول ﻗد( giiW)ﻝﻜن  ،ﻝﻌﻤﻠﻴﺎت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ أﺴﺎﺴﻴﺔ ﻜﻤراﺤل
ﺴد اﻝﻔﺠوات  وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﺒﺈدراك ﻗﻴﻤﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ذﻝك إﻝﻰﺒل ﺘﻌدى  ،واﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﺘﻘﺎﺴم أو اﻝﺘوزﻴﻊو  اﻹﻨﺸﺎء  ﻝﻤرﺤﻠﺔ
  اﻝﻤﻌرﻓﻴﺔ إن وﺠدت.
ﺎﺤﺜﻴن ﻋﻠﻰ وﺠود ﺒﻓﻲ ﺘﻘﺴﻴﻤﺎت و ﻋدد ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ إﻻ أﻨﻪ اﺘﻔق اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝ اﻻﺨﺘﻼفﻋﻠﻰ اﻝرﻏم ﻤن و    
ﺠوﻫرﻴﺔ ﻹدارة اﻝ ﻋﻠﻴﻬﺎ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت أطﻠقﻋﻤﻠﻴﺎت و اﻝﺘﻲ  أرﺒﻌﺔ إﻝﻰأﺸﺎر ( snitreMاﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻓﻨﺠد ) أرﺒﻌﺔ ﻋﻤﻠﻴﺎت
  :ﻤوﻀﺤﺔ ﻓﻲ اﻝﺸﻜل اﻝﻤواﻝﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺨزﻨﻬﺎ، ﺘوزﻴﻌﻬﺎ و ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎﺘوﻝﻴد ﺘﻤﺜﻠت ﻓﻲ: ،اﻝﻤﻌرﻓﺔ
  (:اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﺠوﻫرﻴﺔ ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ71اﻝﺸﻜل)
 
        اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ﺒﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ: دﻤن إﻋدا اﻝﻤﺼدر:            
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 أﺴرﺸراء اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺘﻤﺜل ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ طﻴﺎﺘﻬﺎ اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت، و اﻝﻤﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓﻲ  ﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ:-1
، اﺴﺘﺤواذ اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻜﺘﺴﺎباﻝﻤﻌرﻓﺔ ،  اﻜﺘﺸﺎفاﻤﺘﺼﺎص اﻝﻤﻌرﻓﺔ،  ،ﺨﻠق اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﺒﺘﻜﺎر اﻝﻤﻌرﻓﺔ، اﻝﻤﻌرﻓﺔ،
  1.اﻝﻤﻌرﻓﺔ
 اﻝﺘوظﻴف، و اﻝﻌﻤل ﻋﻘود طرﻴق ﻋن أو اﻝﻤﺒﺎﺸر اﻝﺸراء طرﻴق ﻋن اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺤﺼول إﻝﻰ ﻴﺸﻴر ﻓﺎﻝﺸراء   
 ﻤﻌرﻓﺔ ﺘوﻝﻴد إﻝﻰ ﻴﺸﻴر واﻻﺒﺘﻜﺎر اﻝﻤﺒدﻋﻴن، وﻋﻘول أذﻫﺎن ﻓﻲ اﻝﻜﺎﻤﻨﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺤﺼول إﻝﻰ ﻴﺸﻴر واﻷﺴر
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 اﻝﻔﻬم ﻋﻠﻰ اﻝﻘدرة إﻝﻰ ﻓﻴﺸﻴر اﻻﻤﺘﺼﺎص أﻤﺎ ، اﻝﻤﺘواﻓرة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﺤدﻴد إﻝﻰ ﻴﺸﻴر واﻻﻜﺘﺸﺎف ﻤﻜﺘﺸﻔﺔ، ﻏﻴر ﺠدﻴدة
  1.اﻝظﺎﻫرة ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ واﻻﺴﺘﻴﻌﺎب
إن ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﺘﺤﻘق ﻤن ﺨﻼل ﻤﺸﺎرﻜﺔ ﻓرق اﻝﻌﻤل و ﺠﻤﺎﻋﺎت اﻝﻌﻤل اﻝداﻋﻤﺔ ﻝﺘوﻝﻴد رأس ﻤﺎل    
ﻤﻌرﻓﻲ ﺠدﻴد ﻓﻲ ﻗﻀﺎﻴﺎ و ﻤﻤﺎرﺴﺎت ﺠدﻴدة، ﺘﺴﺎﻫم ﻓﻲ ﺘﻌرﻴف اﻝﻤﺸﻜﻼت و إﻴﺠﺎد اﻝﺤﻠول اﻝﺠدﻴدة ﻝﻬﺎ ﺒﺼورة 
ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ إدارات اﻝﺒﺤث و اﻝﺘطوﻴر ﺒل ﺘﻤﺘد إﻝﻰ ﻜل ﻴﺠب أن ﻻ ﺘﻘﺘﺼر ﻝذﻝك ﺘﻜﺎرﻴﻪ ﻤﺴﺘﻤرة، اﺒ
 ﺜﻼﺜﺔ ﺘواﻓر إﻝﻰاﻝﻤﻌرﻓﺔ  ﺘوﻝﻴد وﻴﺤﺘﺎج 2،ﻤﺠﺎﻻت اﻝﻌﻤل و اﻝﺨﺒرة ﺒﺎﻝﻤﻨظﻤﺔ، ﻓﺎﻝﻜل ﻤﺴؤول ﻋن ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘوﻝﻴد
 3:ﻫﻲ ﺸروط
 .ﻝﻠﻤﻌﻠوﻤﺎت وﺨﺎرﺠﻴﺔ داﺨﻠﻴﺔ ﻤﺼﺎدر وﺠود -
 ﻤن اﻝﻤﺴﺘﻠﻤﺔ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻓﻲ اﻝﺘﻜﺎﻤل ﻹﺤداث اﻻﺴﺘﻴﻌﺎﺒﻴﺔ اﻝطﺎﻗﺎت ﻓﻴﻬﺎ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن واﻷﻓراد اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻝدى ﻴﻜون أن -
 .اﻝﻌﻤل ﺸﺒﻜﺔ
  .اﻝﺘطﺒﻴق أﺜﻨﺎء اﻝﻤطﻠوب اﻝﺘﺄﺜﻴر ﻹﺤداث ﻤﺒﺘﻜرة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﻜون أن -
  :4اﻝﻤﺘﻨوﻋﺔ ﻤن ﺨﻼل ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﺘﻘﻨﻴﺎت ﻨذﻜر ﻤﻨﻬﺎ ﻤﺼﺎدرﻫﺎﺘﻜﺘﺴب اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤن 
 :اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ اﻷﺴﺎﻝﻴب إﻝﻰ ﺘﺼﻨﻴﻔﻬﺎ ﻴﻤﻜن: اﻝﺘﻘﻠﻴدﻴﺔ اﻝﺘﻘﻨﻴﺎت-1
 ﻤﻊ(  اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺎﺴﺘﺨراج اﻝﻤﻜﻠف) اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤﻬﻨدس ﻴﺠرﻴﻬﺎ اﻝﺘﻲ اﻝﻤﻘﺎﺒﻼت ﻤن أﻨواع ﺜﻼﺜﺔ وﺘوﺠد: اﻝﻤﻘﺎﺒﻼت -أ
 :وﻫﻲ(  ...اﻝﻤﺤﺎﺴﺒﺔ أو ﻜﺎﻝﺘﺴوﻴق ﻤﻌﻴن ﻤﺠﺎل ﻓﻲ ﻤﺘﺨﺼص) اﻝﻤﺠﺎل ﺨﺒﻴر
 ﺠوﻻت ﻋن ﻋﺒﺎرة ﻫﻲ وٕاﻨﻤﺎ واﻀﺢ، ﻤﺨطط ﻝﻬﺎ وﻝﻴس ﻤﺴﺒﻘﺎ ﻤﻌدة ﻏﻴر ﻤﻘﺎﺒﻼت وﻫﻲ: اﻝﻬﻴﻜﻠﻴﺔ ﻏﻴر اﻝﻤﻘﺎﺒﻼت •
 ﻤﻬﻨدس ﺒﻴن اﻝﺠﻠﻴد إذاﺒﺔ أﺨرى ﺠﻬﺔ وﻤن ﺠﻬﺔ ﻤن اﻝﻤﺘﺎﺤﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ أﺒﻌﺎد اﺴﺘﺠﻼء ﻤﻨﻬﺎ اﻝﻬدف اﺴﺘطﻼﻋﻴﺔ،
 ﻓﻲ ﻋﻠﻴﻬﺎ اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻴﻤﻜن ﻻ ﻝﻬذا اﻝﻬﻴﻜﻠﻴﺔ، ﺸﺒﻪ ﻝﻠﻤﻘﺎﺒﻼت ﺘﻤﻬﻴدﻴﺔ ﻤﻘﺎﺒﻼت وﻫﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ، وﺼﺎﺤب اﻝﻤﻌرﻓﺔ
 .اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﺴﺘﻘطﺎب
 ﻻ ﻤدﺘﻬﺎ واﻻﺴﺘﻔﺴﺎرات، اﻷﺴﺌﻠﺔ طرح ﻓﻲ واﻝﻤروﻨﺔ ﺴﻠﻔﺎ ﻤﻌد ﺒرﻨﺎﻤﺞ ﺒﻴن ﻤزﻴﺞ وﻫﻲ: اﻝﻬﻴﻜﻠﻴﺔ ﺸﺒﻪ اﻝﻤﻘﺎﺒﻼت •
 .ﺴﺎﻋﺔ ﺘﺘﺠﺎوز
 ﺒدراﺴﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤﻬﻨدس ﻴﻘوم إذ واﻀﺤﺔ، ﺨطوات ﺎﻝﻬ ﺒدﻗﺔ، ﻤﺤدد ﺒرﻨﺎﻤﺞ ﻝﻬﺎ ﻤﻘﺎﺒﻼت ﻫﻲ :اﻝﻬﻴﻜﻠﻴﺔ اﻝﻤﻘﺎﺒﻼت •
 ﻴﻘوم ذﻝك ﺒﻌد ﺜم ﺒﻬﺎ، اﻝﻤرﺘﺒطﺔ واﻝﻤﻬﺎرات واﻝﺨﺒرات وﻨظﻤﻬﺎ وﺤﻘوﻝﻬﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻝﻤﻴدان ووﺼﻔﻪ ﻤﻌﻤﻘﺔ ﺘﺤﻠﻴﻠﻴﺔ
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 ﻨﺼﻴﺔ ﻤﻌرﻓﺔ إﻝﻰ اﻝﻀﻤﻨﻴﺔ ﺤﺎﻝﺘﻬﺎ ﻤن ﺘﺤوﻴﻠﻬﺎ ﺜم وﻤن اﻝﻤﻌﺎرف ﻴﻤﻠﻜون اﻝذﻴن اﻝﺨﺒراء أوﻝﺌك ﻤﻊ ﺒﺎﻝﻤﻘﺎﺒﻼت
 .ﻤﻜﺘوﺒﺔ
 ﺒﻤﻼﺤظﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤﻬﻨدس ﻴﺘﻤﻜن اﻷﺴﻠوب وﺒﻬذا(: اﻝﻌﻤل ﺴﻴﻨﺎرﻴو) اﻝﻌﻤل ﻤﻴدان ﻓﻲ واﻝﻤﻌﺎﻴﺸﺔ اﻝﻤﻼﺤظﺔ -ب
 ﻤﻬﻨدس ﻴﺘدﺨل ﻻ اﻷﺴﻠوب ﻫذا وﻓﻲ ﺒﻬﺎ، ﻴﻘوم ﻤﻬﻤﺔ ﻜل ﻋﻠﻰ واﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻤﻠﻪ، ﻤﻴدان ﻓﻲ وﻫو اﻝﻤﺠﺎل ﺨﺒﻴر ﻤﻬﺎم
 ﻗﺎم أﺴﺎﺴﻴﺔ ﺨطوة وﻓﻬم ﻤﺎ، ﻋﻤل ﻝﺘﻔﺴر ﻨﺎدرة ﺤﺎﻻت ﻓﻲ إﻻ اﻷﺴﺌﻠﺔ ﻋﻠﻴﻪ ﺘطرح وﻻ اﻝﺨﺒﻴر ﻋﻤل ﻓﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ
 ﻫذا ﻝﻔﻬم ﻋﻤﻠﻪ أﺜﻨﺎء ﻝﻠﺨﺒﻴر ﻤﻌﺎﻴﺸﺔ اﻝﻤﻼﺤظﺔ ﻓﻔﻲ اﻝﻤﻘﺎﺒﻠﺔ ﻏﻴر واﻝﻤﻼﺤظﺔ .اﻝﻤﺠﺎل ﺨﺒﻴر ﺒﺘﻨﻔﻴذﻫﺎ أﻤر أو ﺒﻬﺎ،
  .وﺨﺒراﺘﻪ ﻤﻌﺎرﻓﻪ ﺘﺴﺠﻴل و اﻝﻌﻤل
 :ﻤﻨﻬﺎ ﻨذﻜر اﻝﺘﻘﻨﻴﺎت ﻤن اﻝﻌدﻴد ﺘوﺠد :اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻻﺴﺘﻘطﺎب اﻝﺤدﻴﺜﺔ اﻝﺘﻘﻨﻴﺎت-2
 اﻝﺤﻠول إﻝﻰ ﻝﻠوﺼول اﻝﻤﺠﺎل وﺨﺒراء اﻝﻤﻌرﻓﺔ أﺼﺤﺎب ﻤن اﻝﺠﻴدة اﻝﻌﻘول ﻜل ﺒﺘﻔﺎﻋل ﻴﻌﻨﻰ:  اﻝذﻫﻨﻲ اﻝﻌﺼف -أ
 اﻝﺒﺤثإﻨﻤﺎ  و أو ﺘﻜرارﻫﺎ اﺴﺘﻨﺴﺎﺨﻬﺎ ﻝﻴس و اﻷﻓﻜﺎر ﺘوﻝﻴد ﻫو ﻓﺎﻝﻤﻬم اﻝذﻫﻨﻲ، اﻝﻌﺼف ﺠﻠﺴﺎت ﺨﻼل ﻤن اﻝﻤﺒﺘﻜرة
  ﻻﺒد ذﻝك وﻗﺒل ﺠﻠﺴﺔ ﻤن أﻜﺜر ﻓﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤﻬﻨدس ﻤﻊ اﻝﻤﺠﺎل ﺨﺒراء ﻝﻘﺎء اﻝذﻫﻨﻲ اﻝﻌﺼف وﻴﺸﻤل ،اﻝﺠدﻴد ﻋن
 وﻤﺴﺒﺒﺎﺘﻬﺎ، ﻋﻨﺎﺼرﻫﺎ أﻫم ووﺼف ﺒﺎﻝﻤﺸﻜﻠﺔ واﻝﺘﻌرﻴف اﻝﻌﻤل ﺠﻠﺴﺎت أﻫداف ﻝﺘوﻀﻴﺢ ﺘﻤﻬﻴدﻴﺔ ﺠوﻝﺔ ﺘﻨظﻴم ﻤن
 ﻋن واﻝﺒﺤث اﻝﺘﻔﻜﻴر ﻋﻠﻰ ﺘﺤﻔﻴزﻫم ﻤﻊ اﻝﻤﻘﺘرﺤﺔ اﻝﺤﻠول ﻴل وﺘﺴﺞ ﻝطرح اﻝﻤﺠﺎل ﻝﺨﺒراء اﻷﻤر ﻴﺘرك ذﻝك وﺒﻌد
  .)ذﻜر ﻓﻲ ﻓﺼل إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ، ﻜطرﻴﻘﺔ ﺘﺴﻴﻴر ﻝﻠﺠودة(اﻝﺠدﻴدة اﻷﻓﻜﺎر وﺘوﻝﻴد اﻝﻤﺒﺘﻜرة اﻝﺤﻠول
اﻹﻝﻜﺘروﻨﻲ ﺒﺎﻨﺘﺸﺎر ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت  اﻝذﻫﻨﻲ اﻝﻌﺼف ﻤﻔﻬوم ارﺘﺒط : اﻹﻝﻜﺘروﻨﻲ اﻝذﻫﻨﻲ اﻝﻌﺼف - ب
اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻹدارﻴﺔ اﻝﻤﺴﺘﻨدة ﻋﻠﻰ اﻝﺤﺎﺴوب واﻝﺸﺒﻜﺎت ﻓﻲ ﺘﻐﻴﻴر أﺴﺎﻝﻴب اﻝﻌﻤل  واﻻﺘﺼﺎل وﺒﺘﺄﺜﻴر أدوات وﻨظم
وﺘوﺠد ﻓﻴﻬﺎ  ﻓﻲ ﻏرﻓﺔ ﻤﺨﺼﺼﺔ ﻝﻬذا اﻝﻐرض واﻝﻌﺼف اﻝذﻫﻨﻲ اﻹﻝﻜﺘروﻨﻲ ﻴﺘم أﻋﻤﺎل ﺠدﻴدة، واﺒﺘﻜﺎر ﻨﻤﺎذج
اﻝﺠﻤﺎﻋﻲ، وﺘﺤﺘوي ﻫذﻩ اﻝﻐرﻓﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﺤطﺎت ﻋﻤل أو أﺠﻬزة  ﻤﻜوﻨﺎت ﻨظﺎم ﻤﺘﻜﺎﻤل ﻝﻼﺘﺼﺎﻻت ودﻋم اﻝﻘرار
 اﻝﺒراﻤﺠﻴﺔ اﻷدوات اﻹﻝﻜﺘروﻨﻲ اﻝذﻫﻨﻲ اﻝﻌﺼف ﻨظم ﻓﻲ ﺘوﺠد ذﻝك إﻝﻰ ﺒﺎﻹﻀﺎﻓﺔ، ﺤﺎﺴوب ﺸﺨﺼﻲ ﺘﺘﺼل ﺒﺸﺒﻜﺔ
 :اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ
 ﻋﻠﻰ ﻴﺴﺎﻋدﻫم ﺒﻤﺎ وذﻝك اﻝﻤﺠﺎل ﺨﺒراء ﻝدى اﻝذﻫﻨﻴﺔ اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ ﻝﺘﻨﺸﻴط وﺘﺴﺘﺨدم :اﻷﻓﻜﺎر ﻝﺘوﻝﻴد ﺒراﻤﺠﻴﺔ وﺤدة •
 ﺔاﻝﻤطروﺤ ﻏﻴر اﻝﺤﻠول ﻋن واﻝﺒﺤث اﻻﺒﺘﻜﺎر ﻗدرات وﺘﻔﻌﻴل اﻝﻤﺒدﻋﺔ، اﻷﻓﻜﺎر وﺘوﻝﻴد اﻝﺨﻼق، اﻝﺘﻔﻜﻴر ﺘﺤﻔﻴز
 .اﻝﺤل ﻤوﻀﻊ ﻝﻠﻤﺸﻜﻠﺔ
 ﺘﺴﻬﻴﻼت ﺘوﻓﻴر ﺨﻼل ﻤن اﻝذﻫﻨﻲ اﻝﻌﺼف ﺠﻠﺴﺎت ء أﺜﻨﺎ اﻝﻤﺠﺎل ﺨﺒراء ﻗﺒل ﻤن اﻝﻤﻘدﻤﺔ :اﻝﺒداﺌل ﺘﻘﻴﻴم وﺤدة •
 أﺨرى ﺘﻘﻨﻴﺔ اﻻﺴﺘﻬداف أو اﻝﺴﻴﻨﺎرﻴو، ﺘﺤﻠﻴل ،(ﻝو – ﻤﺎذا) ﺘﺤﻠﻴل اﺴﺘﺨدام ﻋﻠﻰ اﻝﺨﺒراء ﻓرﻴق ﺘﺴﺎﻋد وﺘﻘﻨﻴﺎت
 .ﻝﻠﻤﺸﻜﻠﺔ اﻝﻤطروﺤﺔ اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ واﻝﺤﻠول اﻝﺒداﺌل ﺒﻴن واﻝﻤﻔﺎﻀﻠﺔ ﻝﻠﺘﻔﻀﻴل ﺨوارزﻤﻴﺎت ﺒﺼورة ﺘﺴﺘﺨدم






 اﻝﻌﺼف ﺠﻠﺴﺔ ﻤﻨﺴق أو اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤﻬﻨدس ﻴطﻠب ﻋﻨدﻤﺎ ﺒﻴﻨﻬﺎ واﻝﻤﻔﺎﻀﻠﺔ اﻝﺤﻠول ﻤﻨﺎﻗﺸﺔ ﻋﻨد: اﻝﺘﺼوﻴت وﺤدة •
  .اﻝﻤﻘﺘرﺤﺔ( اﻝﺤﻠول) ﻝﻠﺒداﺌل اﻝﻨﻬﺎﺌﻲ اﻝﺘﺼوﻴت إﺠراء اﻹﻝﻜﺘروﻨﻲ اﻝذﻫﻨﻲ
 أدوات ﻤن ذﻝك ﻏﻴر إﻝﻰ اﻝﻤﺠﻤوﻋﺔ، ﻗﺎﻤوس اﻷﻓﻜﺎر، ﻤﻨظم اﻝﻤﺠﻤوﻋﺔ، ﻤﺨطط ﻤﺜل أﺨرى وﺘﺴﻬﻴﻼت ﺒرﻤﺠﻴﺎت •
 .اﻝدﻋم
  1:اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﻫﻲق ﻤن ﺨﻼﻝﻬﺎ ﺘوﻝد طر و ﺒﺸﺊ ﻤن اﻝوﻀوح ﻴﻤﻜن ﺘﺤدﻴد ﺨﻤﺴﺔ 
اﻻﻜﺘﺴﺎب: إن اﻝطرﻴﻘﺔ اﻷﻜﺜر ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ ﻻﻜﺘﺴﺎب اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻫﻲ ﺸراؤﻫﺎ، و ﻴﻜون ذﻝك ﻤن ﺨﻼل ﺸراء اﻝﻤﻌرﻓﺔ  •
 اﻝﻤوﺠودة داﺨل ﻋﻘول اﻷﻓراد ﺒﺎﻻﺴﺘﺨدام و اﻝﺘوظﻴف.
ﻴﻤﺘﻠﻜﻬﺎ ﻓﻲ اﻻﺴﺘﺌﺠﺎر: ﻜﺎن ﻴﺘم اﺴﺘﺌﺠﺎر ﺨﺒﻴر ﻤﺎ ﻤﻘﺎﺒل ﻤﺒﻠﻎ ﻤﺎﻝﻲ ﻴدﻓﻊ ﻝﻪ ﻤﻘﺎﺒل اﻝﺘﺸﺎرك ﻓﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻲ  •
 ﻤﺠﺎل ﻤﺎ.
وﺤدات أو ﺠﻤﺎﻋﺎت ﻤﺨﺼﺼﺔ ﻝﻬذا اﻝﻐرض ﻝﻴﻜون  إﻨﺸﺎءاﻝﻤوارد اﻝﻤﺨﺼﺼﺔ: ﻴﺘم ﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤن ﺨﻼل  •
 ﻫدﻓﻬﺎ اﻝرﺌﻴﺴﻲ ﻤﺘﺎﺒﻌﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺠدﻴدة.
 ﺒﻌﻀﻬم ﺒﻌض، و ﺒﻨﺎء ﻤﺸروع ﺠدﻴد. اﻷﻓراداﻻﻨدﻤﺎج: ﻴﻌﻤل ﻫذﻩ اﻝطرﻴﻘﺔ ﻋﻠﻰ دﻤﺞ  •
 ، وذﻝكاﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻝداﺨﻠﻲ أو اﻝﺨﺎرﺠﻲ ﻴﺤﻔزﻫﺎ ﻋﻠﻰ ﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻜﻴﻴف: إن اﻝﺼراﻋﺎت اﻝﺘﻲ ﻴﻔرﻀﻬﺎ ﻤﺤﻴط •
ﻪ و ﻴﻌﺘﺒر اﻝﻌﺎﻤﻠون أﻜﺜر ﻤﺼﺎدر اﻝﺘﻜﻴف أﻫﻤﻴﺔ ﻷﻨﻬم ﻴﻜﺘﺴﺒون اﻝﻤﻌﺎرف و ﻤن ﺨﻼل اﻝﺘﻜﻴف ﻤﻊ ﺘﻐﻴراﺘ
 اﻝﻤﻬﺎرات اﻝﺠدﻴدة ﺒﺴﻬوﻝﺔ.
إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻲ و ﻓﻲ اﻷﺨﻴر ﻴﻤﻜن اﻝﻘول أن ﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻴﻌد اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ اﻷوﻝﻰ و اﻝﻬﺎﻤﺔ ﻤن ﻋﻤﻠﻴﺎت    
أو اﻝﺘﻘﻠﻴد ﻴﻌﻨﻲ  ﻌرﻓﺔ ﺠدﻴدة ﻏﻴر ﻗﺎﺒﻠﺔ ﻝﻼﺴﺘﻨﺴﺎخﺘرﺘﻜز ﻋﻠﻴﻬﺎ ﺒﺎﻗﻲ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻷﺨرى، ﻓﺎﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺒﺘوﻝﻴدﻫﺎ ﻝﻤ
 .اﻝﻤﺨطط ﻝﻬﺎ ﻓﻲ ﺘﺤﻘﻴق أﻫداﻓﻬﺎ ﺎاﻤﺘﻼﻜﻬﺎ ﻝﻠﻘوة اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺎﻋدﻫ
ﺨزن اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻴﺘﻀﻤن ﻜل اﻝﻨﺸﺎطﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﺤﻔظ اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﺴﻤﺎح ﻝﻬﺎ ﺒﺎﻝﺒﻘﺎء ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ  إن :ﺨزن اﻝﻤﻌرﻓﺔ-2
، ﻓﺎﻝﻤﻨظﻤﺎت ﺘواﺠﻪ ﺨطرا ﻜﺒﻴرا ﻝﻔﻘداﻨﻬﺎ إﻝﻴﻬﺎﻗﺒل اﻝﻤﺴﺘﻔﻴدﻴن ﻋن اﻝﺤﺎﺠﺔ  و ﺴﻬوﻝﺔ اﺴﺘرﺠﺎﻋﻬﺎ ﻤن إداﻤﺘﻬﺎو 
 إﻝﻰﺘﻌود ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘﺨزﻴن اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻝذﻝك  2،ﻷﺨرﻝﻠﻜﺜﻴر ﻤن اﻝﻤﻌﺎرف اﻝﺘﻲ ﺘﺤﻤﻠﻬﺎ اﻷﻓراد اﻝذي ﻴﻐﺎدروﻨﻬﺎ ﻝﺴﺒب أو 
 واﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﻤﻜﺘوﺒﺔ اﻝوﺜﺎﺌق ﻓﻴﻬﺎ ﺒﻤﺎ ،ﻤﺨﺘﻠﻔﺔ أﺸﻜﺎل ﻓﻲ اﻝﻤوﺠودة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ ﺘﺤﺘوي واﻝﺘﻲاﻝذاﻜرة اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ 
 ﻓﻲ اﻝﻤوﺠودة واﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺨﺒﻴرة اﻝﻨظم ﻓﻲ اﻝﻤﺨزﻨﺔ اﻹﻨﺴﺎﻨﻴﺔ واﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻹﻝﻜﺘروﻨﻴﺔ اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت ﻗواﻋد ﻓﻲ اﻝﻤﺨزﻨﺔ
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ﻝذا ﻓﺈن ﺤﻔظ  ،1اﻝﻌﻤل ﺸﺒﻜﺎت وﻤن اﻷﻓراد ﻤن اﻝﻤﻜﺘﺴﺒﺔ اﻝﻀﻤﻨﻴﺔ واﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤوﺜﻘﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ واﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻹﺠراءات
  2اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻴﺄﺘﻲ ﺒﻌد اﻻﻨﺘﻘﺎء اﻝﻤؤﻜد ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﺸﻜﻠﻴن:
اﻷﻓراد: و ﻫم ﺤﻔظﺔ اﻝﺨﺒرات، ﻝذا ﻴﺠب ﺘوﻓﻴر اﻹﺠراءات اﻹدارﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﻜﻔل اﻝﺤﻔﺎظ ﻋﻠﻰ ﺨﺒراﺘﻬم ﻤن ﺨﻼل  
 ﻊ و إﺠراءات اﻻﻨﺘﻘﺎل اﻝﻤﻨظم ﻝﻠﺨﺒرات ﻓﻲ اﻝﺴﻠم اﻝوظﻴﻔﻲ.ﻨظم اﻝﺤواﻓز و اﻝﺘﺸﺠﻴ
اﻝﺤواﺴﻴب: و ﻫﻲ ﻤن اﻝوﺴﺎﺌل اﻝﺸﺎﺌﻌﺔ ﻓﻲ ﺤﻔظ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻝﻜﻔﺎءﺘﻬﺎ و دﻗﺘﻬﺎ و اﻻﺘﺴﺎع اﻝﻬﺎﺌل ﻝﻤﺴﺎﺤﺎت اﻝﺘﺨزﻴن  
ﺔ ﺒﻬﺎ و اﻝﻘدرة اﻝﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺘﺤﻤﻠﻬﺎ ﻝﻠﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ ﺘﺨزﻴن اﻝﻤﺴﺘﻨدات ﻓﻲ ﺸﻜﻠﻬﺎ اﻝرﻗﻤﻲ اﻝﻘﺎﺒل ﻝﻠﻤﻌﺎﻝﺠﺔ ﺒطرق ﻤﺘﻨوﻋ
 ﻝﻠﻌﺎﻤﻠﻴن ﺒﺎﻝﻤﻨظﻤﺔ و اﻝرد ﻋﻠﻰ اﺴﺘﻔﺴﺎراﺘﻬم. اﻹﺠﺎﺒﺎتو ﻜﻴﻔﻴﺔ ﻀﻤﺎن أﻨﺴب وﺴﻴﻠﺔ ﻝﺘﻘدﻴم 
  و ﻀﻤن ﻫذا اﻝﺴﻴﺎق ﻓﺈن ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘﺨزﻴن اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﻤﺜل ﺠﺴرا ﺒﻴن اﻝﺘﻘﺎط اﻝﻤﻌرﻓﺔ )ﺘوﻝﻴد( و اﺴﺘرﺠﺎﻋﻬﺎ)ﺒﺘﺨزﻴﻨﻬﺎ(، 
  .و ﻤن ﻫﻨﺎ ﺒﺎت ﺨزن اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻻﺤﺘﻔﺎظ ﺒﻬﺎ ﻤﻬم ﺠدا ﻻن إﻫﻤﺎل ﻫذﻩ اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ ﻴﻌﻨﻲ ﻀﻴﺎع ﺨﺒرات اﻝﻤﻨظﻤﺔ 
  :ﺘوزﻴﻊ و ﻨﺸر اﻝﻤﻌرﻓﺔ- 3
 ﺘﻨﻤو ،اﻷﺸﺨﺎص ﺒﻴن واﻝﻤﻬﺎرات واﻝﺨﺒرات اﻷﻓﻜﺎر وﺒﺘﺒﺎدل واﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ، ﺒﺎﻻﺴﺘﺨدام ﻴزداد ﻤوﺠودا ﺒوﺼﻔﻬﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ
 اﻝﻀﻤﻨﻴﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘوزﻴﻊ ﻴﺘم ﺤﻴث 3،ﺒﺎﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ ﺘﺸﺠﻴﻊ إﻝﻰ ﺎتاﻝﻤﻨظﻤ ﺴﻌت ﻝذا ﻤﻨﻬم، ﻜل ﻝدى وﺘﺘﻌﺎظم
 و 4.واﻝﺘﻌﻠﻴم اﻝداﺨﻠﻴﺔ تاواﻝﻨﺸر  ﺒﺎﻝوﺜﺎﺌق، ﻨﺸرﻫﺎ ﻓﻴﻤﻜن اﻝﺼرﻴﺤﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ أﻤﺎ واﻝﺤوار، اﻝﺘدرﻴب طرﻴق ﻋن وﻨﺸرﻫﺎ
  :طرﻴق ﻋن ذﻝك وﻴﻜون واﻝﺘﺤرﻴك، واﻝﻨﻘل واﻝﺘدﻓق واﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ واﻝﻨﺸر اﻝﺘوزﻴﻊ 5:اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ ﻫذﻩ ﺘﺸﻤل
 ﺸﺒﻜﺔ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝداﺨﻠﻴﺔ )اﻻﻨﺘراﻨت(. 
 اﻝﺘدرﻴب ﻤن ﻗﺒل اﻝزﻤﻼء اﻝﻘداﻤﻰ ذوي اﻝﺨﺒرة. 
 وﻜﻼء اﻝﻤﻌرﻓﺔ. 
 ﻓرق اﻝﺨﺒرة و ﺤﻠﻘﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﺤﻠﻘﺎت اﻝﺘﻌﻠم. 
 ، اﻝﻤﺤﺎﻀرات، اﻻﺠﺘﻤﺎﻋﺎت.اﻝﻤؤﺘﻤرات اﻝﻨدوات، اﻝﻤﻠﺘﻘﻴﺎت، 
  6اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﻤﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓﻲ: و ﻝﺘوزﻴﻊ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻴﺠب ﺘواﻓر ﺸروط ﻨﻘل
 أن ﺘﻜون ﻫﻨﺎك وﺴﻴﻠﺔ ﻝﻨﻘل اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻗد ﺘﻜون ﺸﺨﺼﺎ أو ﺸﻴﺌﺎ آﺨر. .1
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 أن ﺘﻜون ﻫذﻩ اﻝوﺴﻴﻠﺔ ﻤدرﻜﺔ و ﻤﺘﻔﻬﻤﺔ ﻝﻬذﻩ اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﻗﺎدرة ﻋﻠﻰ ﻨﻘﻠﻬﺎ. .2
 أن ﺘﻜون ﻝدى اﻝوﺴﻴﻠﺔ)أﻓراد( اﻝﺤﺎﻓز ﻝﻠﻘﻴﺎم ﺒذﻝك. .3
 ﺘﻜون ﻤﻌوﻗﺎت ﺘﺤول دون ﻨﻘﻠﻬﺎ. أﻻ .4
  1اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻔواﺌد ﻨذﻜر ﻤﻨﻬﺎ:و ﻝﻌﻤﻠﻴﺔ ﺘوزﻴﻊ و ﻨﺸر 
 ﺘﺴرﻴﻊ ﻋﻤﻠﻴﺎت اﺘﺨﺎذ اﻝﻘرارات. 
 ﺘﺸﺠﻴﻊ اﺴﺘﺨدام اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﺘﻌزﻴز اﻝﺘﻌﺎون. 
 ﺘﺴﺎﻋد ﻋﻠﻰ ﺘﺄﺴﻴس اﻝﺜﻘﺔ ﺘدرﻴﺠﻴﺎ ﻤن ﺨﻼل اﻝﺘﻌﺎون و اﻝﺘﺸﺎرك. 
 ﺘﺸﺠﻊ اﻨﺘﻘﺎل اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻷﻓﻀل. 
  ﺘﻌزز اﻻﺒﺘﻜﺎر ﻓﻲ ﻤﺠﺎﻝﻲ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت و اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت. 
  :ﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ-4
 اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻫذﻩ اﺴﺘﺨدام وﺘﻌﻨﻲ ﺘﻤﺜل ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻬدف اﻷﺴﺎﺴﻲ ﻤن ﺘﺒﻨﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ،     
 ﺘواﺠﻪ اﻝﺘﻲ اﻝﻤﺸﻜﻼت ﺤل ﻓﻲ ﺘوظف أن ﻴﻤﻜن ﺤﻴث اﻝﻤﻨظﻤﺔ، ﻓﻲ ﺘواﺠدﻫﺎ ﻓرص واﺴﺘﺜﻤﺎر اﻝﻤﻨﺎﺴب اﻝوﻗت ﻓﻲ
 أﺴﺎﻝﻴب اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻝﺘطﺒﻴق و 2.اﻝﻤﻨظﻤﺔ وأﻫداف أﻏراض ﺘﺤﻘﻴق اﻝﺘطﺒﻴق ﻫذا ﻴﺴﺘﻬدف أن وﻴﺠب اﻝﻤﻨظﻤﺔ،
 واﻝذي اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻤدﻴر ﺘﻌﻴﻴن ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺠﻴد ﻝﻠﺘطﺒﻴق اﻝﺴﺎﻋﻴﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺎت أن إﻝﻰ )kruB(أﺸﺎر وﻗد وﺘﻘﻨﻴﺎت،
 اﻝدﻗﻴق واﻝﺘﻨﻔﻴذ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤﺸﺎرﻜﺔ ﻝﺘطﺒﻴﻘﺎت ﻤﻜرس ﻜﻌﻨﺼر ﻴﻌﻤل وأﻨﻪ اﻝﺠﻴد، اﻝﺘطﺒﻴق ﻋﻠﻰ اﻝﺤث واﺠب ﻋﻠﻴﻪ ﻴﻘﻊ
 اﻝﺘﻘﺎرﻴر، ﻋﻠﻰ واﻝﺤﺼول اﻝرﺴﻤﻴﺔ ﻏﻴر اﻻﺘﺼﺎﻻت ﺘﺘﻀﻤن اﻻﺴﺘﺨدام وٕاﻋﺎدة اﻻﺴﺘﺨدام أن ﻋﻠﻰ وأﻜد ﻝﻬﺎ،
 ا3	&)ت و$ت و4 ا3رh، وB#)ت ا-ض $c) /) أ:ى وأNM)ل ا&)B وا	2t اﻝﺠﻴدة واﻝﺘطﺒﻴﻘﺎت
 أ)0 7 /-ة أ)0 $' ا3Qاc) وإ7)دة ا-$، 53Qام ا\ص  اI ا5H3Hb و:)X اU
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 ﻫذﻩ واﺠب ﻤن نأو  اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻹدارة اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ اﻝﻤﻬﻤﺔ ﺒﻜوﻨﻬﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘطﺒﻴق ﻋﻤﻠﻴﺔ إﻝﻰ )snitreM(أﺸﺎر وﻗد    
 ﺒﻌض ﻤن واﻝﺘﻲ( اﻝﻠﻐﺔ اﻝﺜﻘﺎﻓﺔ، اﻝﺘﻐﻴﻴر، ﻤﻘﺎوﻤﺔ اﻝﺨﺒرة، ﻗﻠﺔ) اﻝﺘطﺒﻴق ﻋواﺌق ﻋﻠﻰ اﻝﺘﻐﻠب طرق إﻴﺠﺎد اﻹدارة
 ﺒواﻋث وﺨﻠق اﻝﻌواﺌق ﻫذﻩ ﻝﺘﺨﻔﻴض أدوات ﺘطﺒق ﻝذا ﻤﻌرﻓﻴﺔ ﺒدورة ﻴروﻨﻬﺎ وﺒﻬذا اﻝﺠدﻴدة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘوﻝﻴد ﻨﺘﺎﺌﺠﻬﺎ
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 اﻝﻤﻌرﻓﺔ نا ٕو . اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻝﺘطوﻴر ﻋﻜﺴﻴﺔ ﺒﺘﻐذﻴﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻴزود اﻝذي ﻫو اﻝﺘطﺒﻴق وﻫذا. اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘطﺒﻴق ﻹﻋﺎدة
  1.اﻝﺘطﺒﻴق ﻝذﻝك اﻝﻤﻨﺎﺴﺒﺔ اﻝﻤﻨﺎطق إﻝﻰ ﻨﺸرﻫﺎ ﺘم إذا ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ ﻴﻤﻜن اﻝﻤﺨزوﻨﺔ
 2:أﻫﻤﻬﺎ ﺸروط ﺘواﻓر ﻤن ﺒد ﻻ اﻝﻤﻌرﻓﺔ وﻝﺘطﺒﻴق
 .اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت وﺠودة اﻝزﺒﺎﺌن ﺨدﻤﺔ ﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻴﻤﺘﻠﻜون أﻨﻬم اﻝﻌﺎﻤﻠون ﻴدرك أن - 
 .ﻴﺘﻠﻘوﻨﻬﺎ اﻝﺘﻲ ﻝﻠﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻤﻌﻨﻰ إﻴﺠﺎد ﻋﻠﻰ ﻗﺎدرﻴن اﻝﻌﺎﻤﻠون ﻴﻜون أن - 
   .ﻤﻌرﻓﺘﻪ ﻝﺘطﺒﻴق اﻝﺤرﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻌﺎﻤﻠون ﻴﺤﺼل أن - 
  3ﻝﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻫﻲ:ﺜﻼث آﻝﻴﺎت  nossnetraM()ﻜﻤﺎ ﺤددت دراﺴﺔ 
اﻝﺘوﺠﻴﻬﺎت: و ﻴﻘﺼد ﺒﻬﺎ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤﺤددة ﻤن اﻝﻘواﻋد و اﻹﺠراءات و اﻝﺘﻌﻠﻴﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﻴﺘم وﻀﻌﻬﺎ ﻝﺘﺤوﻴل  
 اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻀﻤﻨﻴﺔ ﻝﻠﺨﺒراء إﻝﻰ ﻤﻌرﻓﺔ ﺼرﻴﺤﺔ ﻝﻠﻌﻤﺎل.
اﻝروﺘﻴن:ﻓﻴﺸﻴر إﻝﻰ وﻀﻊ أﻨﻤﺎط ﻝﻸداء و ﻤواﺼﻔﺎت ﻝﻠﻌﻤﻠﻴﺎت ﺘﺴﻤﺢ ﻝﻸﻓراد ﺒﺘطﺒﻴق و دﻤﺞ ﻤﻌرﻓﺘﻬم  
 دون اﻝﺤﺎﺠﺔ إﻝﻰ اﻻﺘﺼﺎل اﻝﺨﺎرﺠﻲ. اﻝﻤﺘﺨﺼﺼﺔ
ذاﺘﻴﺎ: و ﻫﻲ ﺒﻨﺎء ﻓرق اﻝﻌﻤل ذات اﻝﻤﻬﺎم اﻝﻤﺤددة ﻝﻴﺘم اﺴﺘﺨداﻤﻬﺎ ﻓﻲ اﻝﻤواﻗف  ةﻓرق اﻝﻌﻤل ذات اﻝﻤﻬﺎم اﻝﻤﺤدد 
   اﻝﺘﻲ ﺘﻜون ﻓﻴﻬﺎ اﻝﻤﻬﺎم ﻤﻌﻘدة و ﺘﺘﺴم ﺒﻘدر ﻤن ﻋدم اﻝﺘﺄﻜد و ﻻ ﻴﻤﻜن اﺴﺘﺨدام اﻝﺘوﺠﻴﻬﺎت أو اﻝروﺘﻴن ﺒﺸﺄﻨﻬﺎ.
 وﺘرﺠﻤﺔ اﻝﺘوزﻴﻊ، أو واﻝﻨﺸر واﻝﺨزن اﻝﺘوﻝﻴد ﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ اﻝﺠﻬود ﺘﻌﻜس ﻤﻬﻤﺔ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻫﻲإن ﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ    
 وﺴﻠﺒﻴﺎﺘﻬﺎ ﺒﺄﺨطﺎﺌﻬﺎ اﻝﺘطﺒﻴق ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻨﺘﺎﺌﺞ ﻓﺎن وﻋﻠﻴﻪ. اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻲ ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ ﺨﻼل ﻤن ﻋﻤﻠﻲ ﺒﺸﻜل ﻨﺘﺎﺌﺠﻬﺎ
 ﻋن ﻗﻴﻤﺘﻬﺎ ﻤن ﻴزﻴد ﻤﻤﺎ اﻝوﺤدة ﺘﻠك ﻀﻤن اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻹدارة ﺔاﻷرﺒﻌ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت ﻜﺎﻤل ﻋﻠﻰ ﺘﻨﻌﻜس ﺴوف واﻴﺠﺎﺒﻴﺎﺘﻬﺎ،
  4.ﻝﻬﺎ اﻝﻤﺴﺘﻤرة اﻝﺘﺼﺤﻴﺤﺎت طرﻴق
ﻝﺘﻲ ﺘﻨﻌﻜس ﻓﻲ اﻝﺘﻨﻔﻴذ ﺘﻌﺘﺒر ﻤﺠرد إﻝﻰ اﻝﺘﻨﻔﻴذ، ﻓﺎﻝﻤﻌرﻓﺔ او ﺘﺤوﻴﻠﻬﺎ إن ﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﻌﻨﻲ اﺴﺘﺜﻤﺎر اﻝﻤﻌرﻓﺔ     
ﻜﻠﻔﺔ ﻀﺎﺌﻌﺔ و أن ﻨﺠﺎح أي ﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻲ ﺒرﻨﺎﻤﺞ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻴﺘوﻗف ﻋﻠﻰ ﺤﺠم اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤطﺒﻘﺔ ﻗﻴﺎﺴﺎ ﻝﻤﺎ ﻴﺘوﻓر 
، ﻝذا ﻴﺠب ذﻜر ﺘﺤﻠﻴل ، ﺤﻴث أن اﻝﻔرق ﺒﻴن ﻤﺎ ﺘﺤﺘﺎﺠﻪ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤن ﻤﻌرﻓﺔ و ﻤﺎ طﺒﻘﺘﻪ ﻴﺴﻤﻰ ﻓﺠوة اﻝﻤﻌرﻓﺔ5ﻴﻬﺎﻝد
  .)ﺨراﺌط اﻝﻔﺠوة(اﻝﻔﺠوة اﻝﻤﻌرﻓﻴﺔ و طرق ﺘﺤﻠﻴﻠﻬﺎ
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  اﻝﻔﺠوة اﻝﻤﻌرﻓﻴﺔ: 
 1،ﻓﺠوة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺎﻋﺘﺒﺎرﻫﺎ اﻻﻤﺘداد اﻝﻔﺎﺼل ﺒﻴن ﻤﺎ ﺘﻌرﻓﻪ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻌﻼ و ﻤﺎ ﻴﺠب أن ﺘﻌرف إﻝﻰ )hcaZ(أﺸﺎر    
و ﻴﺸﻴر  2،إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺘﻬﺎﻝﺘﻨﻔﻴذ  اﻝﺘﻔﺎوت اﻝﺤﺎﺼل ﺒﻴن اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺤﺘﺎﺠﻬﺎ اﻝﻤﻨظﻤﺔ و اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﻤﺘﻠﻜﻬﺎ ﻬﻲﻓ
اﻝﻤوﺠودة و ﺒﻴن اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤطﻠوﺒﺔ ﻝﻠﺘﻌﺎﻤل ﻨﻪ ﻗد ﺘﺤدث ﻫذﻩ اﻝﻔﺠوات ﻤن ﺨﻼل ﺤدوث ﻓﺠوة ﺒﻴن اﻝﻤﻌرﻓﺔ أ W(ii)g
  3ﻤﻊ اﻝﻤواﻗف.
  ( ﻓﺠوة اﻝﻤﻌرﻓﺔ81اﻝﺸﻜل)
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  4:أﻨواع ﻋدﻴدة ﻤن ﻓﺠوة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﺘﻤﺜل ﻓﻲ (B ﻨﻪأوﻴﻀﻴف  
  اﻝﻔﺠوة اﻝداﺨﻠﻴﺔ: و ﻫﻲ اﻝﺘﻲ ﻨﺠدﻫﺎ ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻲ ﺤﺎﻝﺘﻴن: أوﻻ:
اﻹﻤﻜﺎﻨﻴﺔ(، و ﺘﺘﻤﺜل ﻓﻲ اﻝﻔﺠوة ﺒﻴن ﻤﺎ ﺘﻌﻤل اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻌﻼ و ﺒﻴن ﻤﺎ - ﺒﻴن )اﻝﻔﻌﻠﻲ ةاﻝﻔﺠو  اﻝﺤﺎﻝﺔ اﻷوﻝﻰ: •
ﺘﺴﺘطﻴﻊ ﻓﻌﻠﻪ. و ﻫذﻩ ﻫﻲ ﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻘدرات اﻝذاﺘﻴﺔ أي أﻨﻬﺎ ﺘﺘﻌﻠق ﺒﺎﻝﻔﻬم ﻝﻤﻀﻤون و أﺒﻌﺎد ﻨﻘﺎط اﻝﻘوة و اﻝﻀﻌف 
 ﻓﻴﻤﺎ ﺘﻌﻤﻠﻪ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻌﻼ.
                                                           






& اAداء &وة و ار &وة ,
ن ;%ا:ا!	% اد	ن 9ح1 




& اAداء و ار &و ,
ن ا;% 0
ل Bوء  ا ا)ظ طو
ر: ازاوي ,9ل 	ن ا!	%، اد	ن 9ح2 
  23ص ،4102،76،ادد02اد ا8دار	، و اد	 اوم  ،(,Cداد  ا$ ا$رف ن 4
)





 ا)ظت دى وظ
 #  ار إدراك ا*ر %
س :زي ا!راھ	م ھ	م3 
  57ص !ق، ر) ،(ار إدارة وظ
ف أ)وذج
  861ص !ق، ر) ،(ا
ت و ارا
&















أن ﺘﻌﻤل و ﺒﻴن ﻤﺎ ﻴﺠب ﻤﺎ ﺘﺴﺘطﻴﻊ  ﻓﻲ اﻝﻔﺠوة ﺒﻴناﻝﻬدف(، و ﺘﺘﻤﺜل  - اﻝﻔﺠوة ﺒﻴن)اﻹﻤﻜﺎﻨﻴﺔ اﻝﺤﺎﻝﺔ اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ: •
ﻋﻠﻴﻬﺎ ﺘﻌﻤل. و ﻫذﻩ ﻫﻲ ﻓﺠوة ﻤﻌرﻓﺔ إﻤﻜﺎﻨﺎت اﻝﺘطور اﻝداﺨﻠﻴﺔ، أي أﻨﻬﺎ ﺘﺘﻌﻠق ﺒﺎﻝوﻋﻲ ﻹﻤﻜﺎﻨﺎت ﺘطوﻴر اﻝﻤﻌرﻓﺔ 
 اﻝﺤﺎﻝﻴﺔ ﻨﺤو ﻤﺎ ﻴﻨﺒﻐﻲ ﻤﻌرﻓﺘﻪ و ﻤن ﺜم ﻋﻤﻠﻪ ﻓﻴﻤﺎ ﻴﺘﻌﻠق ﺒﺘﻌزﻴز ﻨﻘﺎط اﻝﻘوة و ﺘﺠﺎوز ﻨﻘﺎط اﻝﻀﻌف. 
ﻴﺔ: و ﻫﻲ اﻝﻔﺠوة اﻝﺘﻲ ﻨﺠدﻫﺎ ﺒﻴن اﻝﻤﻨظﻤﺔ و ﺒﻴﺌﺘﻬﺎ اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ، و ﻴﻤﻜن إﻴﺠﺎدﻫﺎ أﻴﻀﺎ ﻓﻲ اﻝﻔﺠوة اﻝﺨﺎرﺠﺜﺎﻨﻴﺎ:
  ﺤﺎﻝﺘﻴن:
اﻹﻤﻜﺎﻨﻴﺔ(: و ﻫﻲ اﻝﻔﺠوة ﺒﻴن ﻤﺎ ﺘﻌﻤل اﻝﻤﻨظﻤﺔ و ﺒﻴن ﻤﺎ ﺘﺴﺘطﻴﻊ ﻋﻤﻠﻪ ﺤﻴﺎل - اﻝﺤﺎﻝﺔ اﻷوﻝﻰ:اﻝﻔﺠوة ﺒﻴن)اﻝﻔﻌﻠﻲ •
داﺘﻬﺎ(. و ﻫﻲ ﺘﺘﻌﻠق ﺒﺎﻝﻔﻬم اﻝﻔﻌﺎل ﻝﻤﺎ اﻝﺒﻴﺌﺔ)إﻨﻬﺎ ﻤرة أﺨرى ﻓﺠوة اﻝﻘدرات اﻝذاﺘﻴﺔ ﺤﻴﺎل ﻓرص اﻝﺒﻴﺌﺔ و ﺘﻬدﻴ
 ﺘﺴﺘطﻴﻊ أن ﺘﻔﻌﻠﻪ ﻓﻲ اﺴﺘﻐﻼل اﻝﻔرص و ﺘﺠﻨب اﻝﺘﻬدﻴدات أو اﻝﻔرص اﻝﻤﻀﺎدة ﻝﻠﻤﻨﺎﻓﺴﻴن.
 و ﻤﺎ (اﻹﻤﻜﺎﻨﺎتﻋﻤﻠﻪ)اﻝﻬدف(:و ﺘﺘﻤﺜل ﻓﻲ اﻝﻔﺠوة ﺒﻴن ﻤﺎ ﺘﺴﺘطﻴﻊ اﻝﻤﻨظﻤﺔ -اﻝﺤﺎﻝﺔ اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ:اﻝﻔﺠوة ﺒﻴن)اﻹﻤﻜﺎﻨﻴﺔ •
 .و اﻝﻤﺨططﺎت ﺤﻴﺎل ﺘﻠك اﻝﻔرص و اﻝﺘﻬدﻴدات اﻷﻫدافﻴﻨﺒﻐﻲ ﻋﻤﻠﻪ ﻤن 
  1أﺴﺒﺎب ظﻬور ﻤﺜل ﻫذﻩ اﻝﻔﺠوات إﻝﻰ: (nottuS te reffefP) و ﻗد ارﺠﻊ
م ﻋد ﻜذﻝكﺘﺤﻘق اﻝﺘﻘﺎﺴم اﻝﻔﻌﺎل ﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ. و  نأ ﺘﺴﺘطﻴﻊ ﻻ ﻗد اﻝﺘﻲ: اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة ﻓﻲ اﻝﻜﻔﺎءة ﻀﻌف 
 ﻠﻜوﻨﻬﺎﻴﻤ ﻻ اﻝذﻴن إﻝﻰ ﻠﻜوﻨﻬﺎﻴﻤ اﻝذﻴن ﻤن إﻴﺼﺎﻝﻬﺎ أﺠل ﻤن ؟ ﻌرﻓﺔﻝﻤا ﺘواﺠد ﺒﻤﻜﺎن ﺘﺘﻌﻠق اﻤﺘﻼك ﺨراﺌط واﻀﺤﺔ
ﺘﺠﻌل  ﻫذﻩ اﻝﻤظﺎﻫر ﻜلو  ﻓﻴﻬﺎ، ﺒﻴن اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن و اﻝﺤوار اﻝﻤﺤﺎدﺜﺔ ﻀﻌفو  اﻵﻝﻴﺎت ﺘوﻓر مدوﻋ ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ.
 (.ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ ماﻝﻌﺎ اﻝﻨﺸﺎط ﻤﺠرى ﻋن ﻔﺼﻠﺔواﻝﻤﻨ اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﺒﻌﺜرة ﺠودو  يأ) اﻝﻜﺎﻤﻠﺔ رﻓﺘﻬﺎﻤﻌﺒ ﺘﻌﻤلاﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻻ 
ﻓﻲ اﻝﺘطﺒﻴق: و ﻫذا ﻴﻌﻨﻲ أن إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻝم ﺘطور ﻤﻤﺎرﺴﺎت أﻓﻀل ﻜﺎﻓﻴﺔ ﻝﻺرﺸﺎد ﻓﻲ اﻝﻌﻤل ﻀﻌف اﻝﻜﻔﺎءة  
و اﻝﺘطﺒﻴق، أو أن ﻋﻼﻗﺎﺘﻬﺎ ﻤﻊ اﻷﻗﺴﺎم اﻷﺨرى ﻓﻲ واد أﺨر. ﻤﻤﺎ ﻴﻨﻌﻜس ﻋﻠﻰ ﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻝﻤﻌرﻓﺘﻬﺎ ﻓﻲ 
 ﻨﺸطﺘﻬﺎ و أﻋﻤﺎﻝﻬﺎ.
  2ﻝﺘﺠﻨب ﺤدوث ﻓﺠوة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻴﺠب ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻝﻘﻴﺎم ﺒـ:
 .ﺘﻜﻤن وأﻴن اﻝﺤﺎﻝﻴﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤوﺠودات ﺘﺤدﻴد -
 .اﻝﻤطﻠوﺒﺔ واﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ اﻝﺤﺎﻝﻴﺔ اﻝﻤﻌرﻓﻴﺔ ﻤوﺠودات ﺒﻴن اﻝﻔﺠوة ﺘﺤدﻴد -
 .اﻝﻔﺠوة ﻹﻏﻼق ﻤﻨﻬﺎ اﻻﺴﺘﻔﺎدة ﻴﻤﻜن اﻝﺘﻲ واﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ اﻝداﺨﻠﻴﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤﺼﺎدر ﺘﺤدﻴد -
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 .اﻝﻤﺴﺘﻘﺒﻠﻴﺔ اﻝﻤﻌرﻓﻴﺔ اﻻﺤﺘﻴﺎﺠﺎت ﺘﺤدﻴد  -
و ﻨوﻋﻴﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ  اﻝﻤﻨظﻤﺔ أن ﻴﻜون ﻝﻬﺎ ﺘﺼور ﻤﺴﺘﻘﺒﻠﻲ ﻋﻠﻰ ﺤﺠم و ﻝﺘﻔﺎدي ظﻬور ﻓﺠوات ﻤﺜل ﻫذﻩ ﻋﻠﻰ   
   و اﻝﻤﺘﻨوﻋﺔ و ﻫذا ﺒﺎﻻﺴﺘﻌﺎﻨﺔ ﺒﺨراط اﻝﻤﻌرﻓﺔ.اﻝﺘﻲ ﺘﺤﺘﺎﺠﻬﺎ، و اﻝواﺠب اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻤن اﻝﻤﺼﺎدر اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ 
 
  ﺨراﺌط اﻝﻤﻌرﻓﺔ: 
 اﻝﺤﺼول و اﻝوﺼول ﻜﻴﻔﻴﺔ و اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘواﺠد أﻤﺎﻜن ﺘوﻀﺢ اﻝﺘﻲ اﻝﺘﺼﺎﻤﻴم و اﻝﺨراﺌط ﻤن ﻤﺠﻤوﻋﺔو ﻴﻘﺼد ﺒﻬﺎ  
 ﺒﺎﻝﺴرﻋﺔ و ﺎﻫﻴﺤﺘﺎﺠو  اﻝﺘﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ إﻝﻰ اﻝﻌﻤﺎل وﺼول ﺘﺴﻬﻴل ﻓﻲ اﻝوﺴﻴﻠﺔ ﻫذﻩ ﺘﺴﺎﻋد ﺤﻴث ﺔاﻝﻤﻨظﻤ داﺨل ﻋﻠﻴﻬﺎ
اﻵﻝﻴﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻤﻜن اﻝﻤﺴﺘﺨدم اﻝوﺼول إﻝﻰ ﻤﺼﺎدر ﻫﻲ و  1،اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻹدارة ﻤﺴﺎﻨدة أداة ﺘﻌﺘﺒر ﺒذﻝك ﻓﻬﻲ اﻝﻼزﻤﺔ
ﻓﻬم ﻓﺠوات اﻝﻤﻌرﻓﺔ، و ﻫﻲ اﻝﺨطوة اﻷوﻝﻰ اﻝواﺠب اﺘﺨﺎذﻫﺎ ﻝﺘﺤدﻴد  اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﻓق اﻷﺴﺎﻝﻴب اﻝﺘﻘﻨﻴﺔ اﻝﺤدﻴﺜﺔ ﺒﻐﻴﺔ
 ﻓواﺌد ﻋدة ﻝﻬﺎ و 2،اﻝﻤوﺠودات اﻝﻤﻌرﻓﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ، ﻝﺘدار اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﻔﻌﺎﻝﻴﺔ ﻓﺎﺌﻘﺔ و اﻝﺘﻌرف ﻋﻠﻰ ﻤﻌطﻴﺎﺘﻬﺎ
 3:ﻴﻠﻲ ﻓﻴﻤﺎ (yerG)أﺠﻤﻠﻬﺎ
 .ﻋﺎم ﺒﺸﻜل ﺔﻨظﻤاﻝﻤ أداء ﻋﻠﻰ إﻴﺠﺎﺒﺎ ﻴﻨﻌﻜس ﻤﻤﺎ اﻝﻼزﻤﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺤﺼول ﻓﻲ اﻝﺠﻬد و اﻝوﻗت ﺘوﻓر - 
 .اﻝﻤﻌﺎرف ﻋﻠﻰ اﻝﺤﺼول و اﻝﺘﻌﻠم ﻓﻲ اﻝراﻏﺒﻴن ﻝﻸﻓراد ﺠﻴدة ﻓرﺼﺔ ﺘﻘدم - 
 وﻻﺌﻬم و اﻷﻓراد ﺴﻠوﻜﻴﺎت ﻋﻠﻰ إﻴﺠﺎﺒﺎ ﻴﻨﻌﻜس ﻤﺎ اﻝﻤؤﺴﺴﺔ داﺨل اﻝوظﻴﻔﻲ اﻝرﻀﺎء ﻋﻠﻰ إﻴﺠﺎﺒﻲ أﺜر ﻝﻬﺎ - 
   .إﻝﻴﻬﺎ ﻴﻨﺘﻤون اﻝﺘﻲ ﺔﻝﻠﻤﻨظﻤ
 .ﺴﻼﺴﺔ و ﺒﺴﻬوﻝﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤﺼﺎدر إﻝﻰ اﻝوﺼول ﺨﻼل ﻤن اﻷﻨﺸطﺔ و اﻝﻤﻬﺎم و اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت ﻤﺨﺘﻠف أداء ﺘﺴﻬل- 
 ﻓﻲ ﺘﻬمدﻤﺴﺎﻋ ﺨﻼل ﻤن ﺔاﻝﻤﻨظﻤ داﺨل اﻝﻤﺨﺘﺼﻴن و اﻝﺨﺒراء ﻋﺎﺘق ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻠﻘﻰ اﻝﻌبء ﺘﺨﻔﻴف ﺎﻨﻬﺸﺄ ﻤن - 
 .اﻝﻤﻨﺎﺴب اﻝوﻗت ﻓﻲ اﻝﻤطﻠوﺒﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ إﻝﻰ اﻝوﺼول
 و اﻝﻤﻌرﻓﺔ إﻝﻰ اﻝوﺼول ﺨﻼل ﻤن اﻝﺘﻬدﻴدات ﻤواﺠﻬﺔ و اﻝﻤﺸﻜﻼت ﻋﻼج و اﻝﻘرار اﺘﺨﺎذ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘﺤﺴﻴن - 
  .اﻝﻤﻨﺎﺴب اﻝوﻗت ﻓﻲ اﺴﺘﻐﻼﻝﻬﺎ
 4: ﻴﻠﻲ ﻓﻴﻤﺎ ﺴﻨوردﻫﺎ اﻝﺨطوات ﻤن ﺒﻤﺠﻤوﻋﺔ ﺘﻤر اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺔﺨﺎرط أن إﻝﻰ ﻫﻨﺎ اﻹﺸﺎرة ﺘﺠدر و   
 .اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺔﺨﺎرط ﺤول ﺔاﻝﻤﻨظﻤ ﻓﻲ ﺠﻤﺎﻋﻴﺔ رؤﻴﺔ ﺘﺤدﻴد :أوﻻ
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 داﺨل ﺎﻨﻬﻤﻜﺎ و اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﺤدﻴد ﻤرﺤﻠﺔ ﻓﻲ ﻓﻘط ﻝﻴس اﻝﺨرطﻨﺔ ﻨﺠﺎح أﺠل ﻤن اﻝﻤﻼﺌﻤﺔ اﻝﺤواﻓز إﻴﺠﺎد :ﺜﺎﻨﻴﺎ
 ﺤﺎﺠﺔ ﻓﻲ ﻫو ﻤن و ﻴﻤﺘﻠﻜﻬﺎ ﻤن ﺒﻴن اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻫذﻩ ﺘﻘﺎﺴم ﻤرﺤﻠﺔ إﻝﻰ اﻷﻤر ﻴﻤﺘد إﻨﻤﺎ و رﻫﺎﻤﺴﺎ رﺴم أو ﺔاﻝﻤﻨظﻤ
 . اﻝﺘﺸﺎرك و اﻝﺘﻘﺎﺴم ﺒﺜﻘﺎﻓﺔ ﻴﺴﻤﻰ ﻤﺎ وﺠود اﻝﻨﻘطﺔ ﻫذﻩ ﺘﺘطﻠب و إﻝﻴﻬﺎ
 .ﺔاﻝﻤﻨظﻤ ﻓﻲ اﻝﻤﺘﺎﺤﺔ اﻷﻓﻀل اﻝﻤﻤﺎرﺴﺎت و اﻝﺨﺒرات و ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ اﻝدﻗﻴق اﻝﺘﺤدﻴد :ﺜﺎﻝﺜﺎ
 ﻤن ﻋﻤل ﻤﺠﺎل ﻝﻜل ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ذﻝك و ﺎﻬﻴﺤﻤﻠ اﻝذﻴن اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻤﺎل و اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘواﺠد ﻝﻤواﻗﻊ اﻝدﻗﻴق اﻝﺘﺤدﻴد :راﺒﻌﺎ
  .ﺔاﻝﻤﻨظﻤ أﻋﻤﺎل ﻤﺠﺎﻻت
 اﻷطراف ﻫذﻩ ﺘرﺒط اﻝﺘﻲ اﻝﻤﺴﺎرات ﺘﺤدﻴد ﻜذا و اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻫذﻩ ﺘﺴﺘﺨدم و ﺘﻤﺘﻠك اﻝﺘﻲ اﻷطراف ﺘﺤدﻴد :ﺨﺎﻤﺴﺎ
 .اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻫذﻩ إﻝﻰ اﻝﺤﺎﺠﺔ ﺤﺎل ﻓﻲ ﻤﻨﻬﺎ اﻻﺴﺘﺸﺎرة طﻠب و إﻝﻴﻬﺎ اﻝﻠﺠوء أﺠل ﻤن ذﻝك و اﻝﺒﻌض ﺒﺒﻌﻀﻬﺎ
 ﻤﺤﺎوﻝﺔ ﻓﻲ ذﻝك و اﻝﺤﺎﻝﻴﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﺴﺠل اﻝﻨﻘص أو اﻝﻀﻌف ﻓﻲ اﻝﻤﺘﻤﺜﻠﺔ و اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﺠوات ﺘﺤدﻴد :ﺴﺎدﺴﺎ
 ﻴﺘم اﻝﺘﻲ و داﺨﻠﻴﺔ ﺘﻜون ﻗد أو ﺒذﻝك، اﻝﺨﺎﺼﺔ اﻝﻤﻜﺎﺘب ﺘﻘدﻤﻬﺎ اﻝﺘﻲ ﻜﺎﻻﺴﺘﺸﺎرات ﺨﺎرﺠﻴﺔ ﺘﻜون ﻗد ﺒداﺌل ﻹﻴﺠﺎد
 ﺘدﻋﻴم أﺠل ﻤن إﻝﻴﻬﺎ ﺘﻠﺠﺄ أن ﺔﻝﻠﻤﻨظﻤ ﻴﻤﻜن ﺤﻠول و ﻤﺸروﻋﺎت ﻋدة ﺘوﺠد و اﻝﺘﻌﻠم و اﻹﻋداد ﺨﻼل ﻤن ﺘطوﻴرﻫﺎ
  .ذﻝك اﻷﻤر ﺘطﻠب ﻜﻠﻤﺎ و ﺒﺎﺴﺘﻤرار اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ و اﻝداﺨﻠﻴﺔ اﻝﻔﺠوات ﺘﺠﺎوز و اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة ﻋﻠﻰ ﺎﺘﻬﻗدر 
 ﻋﻤﻠﻴﺎت ،اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓرادأ ﺔ ﻤنﻜوﻨﺘاﻝﻤﺜﻼﺜﻴﺔ اﻝﺘﻌﻤل أن إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻨﺠد  ﻝﻤﻜوﻨﺎتو ﻤن ﺨﻼل اﻝﻌرض    
، إذ ﻴﻤﺜل اﻷﻓراد ﻤرﻜز اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﺘﺠددة و اﻝﺘﻌﻠم، و اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﺘﻲ ﻤﺘﻜﺎﻤﻠﺔﻜﺜﻼﺜﻴﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ  ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ، اﻝﻤﻌرﻓﺔ
 اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ  اﻝﺜﻼﺜﺔ ﻤﻜوﻨﺎتاﻝﻫذﻩ ﻤن  ﻤﻜونﻻ ﻴﻤﻜن ﻷي ﺘﻌﻤل ﻋﻠﻰ اﻝﺒﺤث ﻋن اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﺘوﺜﻴﻘﻬﺎ و ﺘوزﻴﻌﻬﺎ، إذ 















  ﺨﻼﺼﺔ اﻝﻔﺼل
ﻴﻨظر إﻝﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ اﻝﻤوﺠودات ﻏﻴر اﻝﻤﻠﻤوﺴﺔ اﻝﺠدﻴدة ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﻓﻲ اﻝﻘرن اﻝﺤﺎﻝﻲ، ﻓﻬﻲ ﺤﺎﻝﺔ    
ﻤﺎ ﻴﻤﺜل اﻝﺸق اﻝﻀﻤﻨﻲ ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ، وﺒﻴن اﻝﺸواﻫد و اﻝظواﻫر  وﻤﻬﺎرات و أﻓﻜﺎر اﻝﻔرد، و ﻫﺘﻔﺎﻋل ﺒﻴن ﺨﺒرات و 
ﻫﻨﺎك أﻨواع ﻤﺨﺘﻠﻔﺔ و أﺼﻨﺎف و  اﻝﺘﻲ ﻴﻜﺘﺴﺒﻬﺎ اﻝﻔرد ﻤن اﻝﻤﺤﻴط اﻝﺨﺎرﺠﻲ و ﻫو ﻤﺎ ﻴﻤﺜل اﻝﺸق اﻝظﺎﻫري ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ.
ظﺎﻫرة ﻤﻌرﻓﺔ ﻀﻤﻨﻴﺔ و و اﻝذي ﺼﻨﻔﻬﺎ إﻝﻰ  ﻠﻤﻌرﻓﺔﻝ ( ynoloP.lehciM) ﻘﻰ ﺘﺼﻨﻴفﻴﺒﻤﻌرﻓﺔ، إﻻ أﻨﻪ ﻠﻤﺘﻌددة ﻝ
  رز اﻝﺘﺼﻨﻴﻔﺎت.ﻤن أﺒ
ﻤﻬﻤﺎ ﺘﻌددت ﺘﻠك اﻷﻨواع و اﻝﺘﺼﻨﻴﻔﺎت ﺘﻤﺜل اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﺴﺘوطﻨﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺒﺎﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺴﻌﻰ    
اﻝﻤﻨظﻤﺎت إﻝﻰ اﻝﺘﻘﺎطﻬﺎ و اﻝﺒﺤث ﻋﻨﻬﺎ ﻤن ﻤﺨﺘﻠف اﻝﻤﺼﺎدر اﻝداﺨﻠﻴﺔ ﻜﺎﻨت أو اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ، ﻝﻴس ﻓﻘط ﻫذا ﺒل 
، و ﻝذﻝك ظﻬرت إدارة ﺘﻬﺘم ﺒﺸﻜل ﻨﻬﺎﺌﻲ إدارﺘﻬﺎ ﺒﺎﻝﺸﻜل اﻝذي ﻴﻀﻤن ﺒﻘﺎءﻫﺎ ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔﺘﺴﻌﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺔ إﻝﻰ 
  ﺒذﻝك ﻴطﻠق ﻋﻠﻴﻬﺎ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ.
ﻋﻠﻰ اﻝرﻏم ﻤن أن إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤن اﻝﺤﻘول اﻝﻘدﻴﻤﺔ و اﻝﺘﻲ ﺘﻤﺘد ﺠذورﻫﺎ إﻝﻰ ﺒداﻴﺔ اﻝﺜﻤﺎﻨﻴﻨﻴﺎت ﺤﻴﻨﻤﺎ أدرﻜت    
ﻝﻤﻌرﻓﺔ، و ﺒﺄن اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﺴﺘﺘﻜون ﻤن ﺼﻨﺎع اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝذﻴن اﻝﻤﻨظﻤﺎت أن اﻝﻌﻤل اﻝﻨﻤوذﺠﻲ ﺴﻴﻜون ﻗﺎﺌم ﻋﻠﻰ ا
ﺨﺼوﺼﺎ ﻓﻲ ﺠﺎﻨﺒﻪ اﻝﺘطﺒﻴﻘﻲ اﻷﻤر اﻝذي  ،إﻻ أﻨﻬﺎ ﺘﺒﻘﻰ ﺤﻘﻼ ﻓﻲ طور اﻝﻨﺸﺄة و اﻝﺘطورﺴﻴﻘودون اﻻﻗﺘﺼﺎد، 
ﻴﻤﻜن ﺘﻌرﻴف إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ  ﺠﻌل إﻤﻜﺎﻨﻴﺔ إﻋطﺎء ﺘﻌرﻴف واﺤد و ﺸﺎﻤﺎ أﻤر ﺼﻌب. ﻋﻠﻰ اﻝرﻏم ﻤن ذﻝك
، أﻓراد، ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ و ﻋﻤﻠﻴﺎت، ﻓﺄﻓراد ﻤﺎﻝﻜﻴن ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ ﻝﻬم ﻗدرة ﻋﻠﻰ اﺴﺘﺨدام ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ ﻜوﻨﺎتﺘﻔﺎﻋل ﺜﻼث ﻤ
ﻨﺸر ﺜم ﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﻬدف ﺘﺤﻘﻴق ﻗﻴﻤﺔ ﻤﻀﺎﻓﺔ اﻷﻤر اﻝذي ﻴﻀﻤن  ﺘﺨزﻴن، اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻝﻠﻘﻴﺎم ﺒﻌﻤﻠﻴﺔ ﺘوﻝﻴد،
  ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ ﺒﻘﺎءﻫﺎ و اﺴﺘﻤرارﻴﺘﻬﺎ.
أﻫﻤﻴﺔ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻜوﻨﻬﺎ ﻤوﻀوﻋًﺎ ﻴﺘﻜﺎﻤل ﻤﻊ ﻏﻴـرﻩ ﻤـن اﻝﻤواﻀﻴﻊ اﻝﻔﻜرﻴﺔ اﻝﺤدﻴﺜﺔ ﻓﻲ ﻤﺠﺎل  ﻤﺎ ﻴزﻴد ﻤن   
، وﻜذﻝك اﻝﻤﻌرﻓﻲوﺤﻴث أﻨﻬﺎ ﺘﺴﻬم ﻓﻲ ﺘطور اﻝﻤﻌرﻓـﺔ و إﻴﺠﺎد اﻝﺘراﻜم  وﻤن ﺒﻴﻨﻬﺎ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ، اﻹدارة،
ﻼﻝﻬﺎ ﺘﺴﺘطﻴﻊ إدارات ﺘﻠك اﻝﻤﻨظﻤـﺎت ﺘﺴﻬم ﻓﻲ رﻓـﻊ ﻤﺴـﺘوى أداء اﻝﻤﻨظﻤﺎت وﺘﺤﻘﻴق اﻷﻫداف اﻝﻤرﻏوﺒﺔ، ﻓﻤن ﺨ
ﻤن اﻝﺘﻌرف ﻋﻠﻰ ﻤﺎﻫﻴﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﺴﺘﺨدﻤﺔ ﻓﻲ أﻋﻤﺎﻝﻬﺎ وﺘطﺒﻴﻘﺎﺘﻬﺎ وﻤن ﺜـم ﻜﻴﻔﻴـﺔ اﻝﻌﻤل ﻋﻠﻰ رﻓﻊ وﺘطوﻴر ﻫذﻩ 
  .اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤن أﺠل ﺘﺤﻘﻴق اﻷﻫداف
إدارة  إن اﺨﺘﻼف ﺘﻌﺎرﻴف إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ أدى إﻝﻰ ظﻬور اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝﻨﻤﺎذج، ﻓﻬﻨﺎك ﻤن اﻝﻨﻤﺎذج ﻤن اﻋﺘﺒرت   
اﻝﻤورد اﻝﺒﺸري...، و اﺴﺘﻨﺎدا إﻝﻰ ﺘﻌرﻴف إدارة  اﻝﺜﻘﺎﻓﺔ، اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ، اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﺘﺠﺴد ﻓﻲ دﻋم اﻹدارة اﻝﻌﻠﻴﺎ،
اﻷﺴﺎﺴﻲ  ﻜونو اﻝذي ﻴﻤﺜل اﻝﻤ أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔﺘﻤﺜﻠت ﻓﻲ  ﻤﻜوﻨﺎتاﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻴﺘطﻠب اﻝﺘطﺒﻴق اﻝﻔﻌﺎل ﻝﻬﺎ ﺘوﻓر ﺜﻼث 
اﻝذي ﻴﺴﺎﻋد ﻋﻠﻰ اﻝﺘﻘﺎط اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إﻴﺼﺎﻝﻬﺎ إﻝﻰ اﻝﺠﻬﺔ اﻝﻤﺤﺘﺎﺠﺔ ﻝﻬﺎ و ﻓﻲ اﻝوﻗت اﻝﻤﻨﺎﺴب ﻝﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ ﻋﻠﻰ أرض 
، و اﻝﺘﻲ ﺘﻘوم ﺒﺘﺴﻬﻴل ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔو ﻴﺘطﻠب ﻫذا ﻜﻠﻪ دﻋم اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ ﻤﺘﺨﺼﺼﺔ ﻴطﻠق ﻋﻠﻴﻬﺎ  اﻝواﻗﻊ،
ﺘﺴﺎﻋد اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻋﻠﻰ ﺘﻘدﻴم ﻤﻨﺘﺠﺎت أو ﺨدﻤﺎت ﺠدﻴدة ﺘوﻝﻴد، ﺨزن، ﻨﺸر، ﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﺘﻲ ﺒدورﻫﺎ  ﻋﻤﻠﻴﺎت

















ﺒﺎت ﻤن اﻝواﻀﺢ أن ﺘﺤﻘﻴق ﻤﻌﻴﺎر اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻝم ﻴﻌد ﺘرﻓﺎ ﻓﻜرﻴﺎ، ﺒل أﺼﺒﺢ واﻗﻌﺎ ﻋﻤﻠﻴﺎ ﻻﺒد ﻤن    
، و اﻵن ﻴﻜﺎد ﻻ ﺘﻤﻀﻲ دﻗﻴﻘﺔ ﻤن اﻝوﻗت إﻻ و ﻨﺴﻤﻊ ﻜﻠﻤﺔ اﻝﺠودة و ﺤﺴن ﺘطﺒﻴﻘﻪ ﻓﻲ ﻤﺨﺘﻠف اﻝﻤﻨظﻤﺎت
ﻤن ﺸﻌﺎرات و أﻫداف و ﻨداءات، و ﻻ ﻏراﺒﺔ ﻓﻲ ذﻝك ﺤﻴث أن اﻝﺘﻘدم اﻝﺼﻨﺎﻋﻲ و اﻝﺘﻘﻨﻲ و اﻝﺘﻨﺎﻓس  اﻷداء
م ﺒﻴﺴر و ﺴﻬوﻝﺔ ﺒﻔﻀل ﻝﻋﻠﻰ اﻝﻌﺎ ذﻝك، و ذﻝك ﺒﻔﻀل إطﻼع اﻝﻨﺎس اﻝﺸدﻴد ﺤذا ﺒﺎﻝﻤﻨظﻤﺎت و اﻷﻓراد إﻝﻰ
ﺠﺎت و ﻴؤﻫﻠﻪ ﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﻨﺘ ﻓﺄﺼﺒﺢ ﻝدى اﻹﻨﺴﺎن ﻤن اﻝدراﻴﺔ ﻤﺎ و اﻝﻘﻨوات اﻝﻔﻀﺎﺌﻴﺔ... اﻻﺘﺼﺎلﺎت ﺘﻘﻨﻴ
  ﻴوﻝد ﺠدﻴدا ﻓﻲ اﻷﺴواق و ﻝذﻝك ﻴﻘﺎل أن اﻝﻌﺎﻝم ﻋﺒﺎرة ﻋن ﺒﻴت واﺤد ﺼﻐﻴر. أﻨواﻋﻬﺎ و ﻤزاﻴﺎﻫﺎ و ﻜل ﻤﺎ
أن اﻝﺠودة ﻤﺴؤوﻝﻴﺔ ﻴﻌد ﻤﺼطﻠﺢ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ أﻫم ﻤراﺤل ﺘطور اﻝﺠودة، ﺘﻨطﻠق ﻓﻠﺴﻔﺘﻪ ﻤن    
ﺠﻤﻴﻊ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن و اﻹدارﻴﻴن ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ و أن اﻝﺠودة ﻻ ﺘﺸﻤل ﻤﺨرﺠﺎت اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻓﺤﺴب، ﺒل ﺘﺸﻤل ﻜل 
ﻤﺎ ﻴﺘﻌﻠق ﺒﻬﺎ ﻤن ﻤدﺨﻼت و ﻋﻤﻠﻴﺎت و ﻤﺨرﺠﺎت. ﺘﻬدف ﻫذﻩ اﻝﻔﻠﺴﻔﺔ ﻝﺘﺤﻘﻴق اﻝﺒﻘﺎء و اﻝﻨﻤو ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ ﻤن 
  ﺨﻼل ﺘرﻜﻴزﻫﺎ ﻋﻠﻰ ﺘﺤﻘﻴق رﻀﺎ زﺒﺎﺌﻨﻬﺎ.
ﻌرض ﻫذا اﻝﻔﺼل ﻝﻤوﻀوع إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﺸﻲء ﻤن اﻝﺘوﻀﻴﺢ ﻤن ﺨﻼل ﻴﺘو ﻓﻲ ﻫذا اﻝﺴﻴﺎق    
ﺤﻴث ﺘﻨﺎول اﻝﻤﺒﺤث اﻷول اﻝﻤﻔﺎﻫﻴم اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ ﺤول إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ، و اﻝﻤﺒﺤث  اﻝﺨﻤﺴﺔ،ﻤﺒﺎﺤﺜﻪ 
اﻝﺜﺎﻨﻲ ﺘﻨﺎول ﺸروط و ﻤﺘطﻠﺒﺎت ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ، و اﻝﻤﺒﺤث اﻝراﺒﻊ ﺨﺼص ﻝﺘوﻀﻴﺢ أﻫم 
إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ، أﻤﺎ اﻝﻤﺒﺤث اﻝراﺒﻊ ﻓﺘﻨﺎول إﺴﻬﺎﻤﺎت رواد إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ، و ﻓﻲ أدوات ﺘﺴﻴﻴر 
اﻷﺨﻴر ﺨﺘم اﻝﻔﺼل ﺒﻤﺒﺤث ﺨﺎﻤس ﺤددت اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ﻤن ﺨﻼﻝﻪ ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻝﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن 




    
  





  إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺤول ﻤﻔﺎﻫﻴم أﺴﺎﺴﻴﺔ:اﻝﻤﺒﺤث اﻷول
  اﻝﺠودة ﻤﻔﻬوم ﺘطور .I
 أن ﻓﻘﺒل ﺘطورﻫﺎ، ﺨﻼل ﺒﻤراﺤل اﻷﺨرى اﻹدارﻴﺔ اﻝﻤوﻀوﻋﺎت ﻤن ﻜﻐﻴرﻫﺎ اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺠودةﻤرت إدارة    
إﻝﻰ ﺘﻨﺴب أﻗدم اﻻﻫﺘﻤﺎﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﻴﻤﻜن ﻝﻤﺴﻬﺎ ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻝﺠودة  .اﻝﺠودة ﻜﺎﻨت اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺠودة إدارة ﺘﻜون
اﻝﻘرن اﻝﺜﺎﻤن ﻋﺸر ﻗﺒل اﻝﻤﻴﻼد ﻓﻲ اﻝﺤﻀﺎرة اﻝﺒﺎﺒﻠﻴﺔ إﺒﺎن ﺤﻜم ﻤﻠﻜﻬﺎ ﺤﻤوراﺒﻲ، اﻝذي أوﺠب ﻋﻠﻰ ﻤن ﻴﻘدم 
و ﻨﻠﻤس  1.اﻝﻌﻴب ﺒﺈﺼﻼحاﻝﺨدﻤﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﺘﺎﺠر ﺒﻬﺎ، اﻝﻘﻴﺎم  أوﻫو ﻏﻴر ﺠﻴد أو ﻨﺎﻗص اﻝﻘﻴﻤﺔ ﺒﺎﻝﺴﻠﻌﺔ  ﻤﺎ
ﺤﻴث ﺒﺎﻝﺠودة ﻤﻨذ اﻝﻘدم،  ﻫﺘﻤﺎماﻻﺒدأ ﺴﻼم ﻤﻨذ ﺒزوغ ﻓﺠرﻩ ﻋﻠﻰ اﻝﺒﺸرﻴﺔ، ﻓاﻝﺘﺄﻜﻴد ﻋﻠﻰ اﻝﺠودة  ﻓﻲ اﻹ
ﺠﺎءت ﺘﻌﺎﻝﻴم اﻝدﻴن اﻹﺴﻼﻤﻲ اﻝﺤﻨﻴف ﻝﻠﺘﺄﻜﻴد ﻋﻠﻰ ﻀرورة اﻝﺘﺤﻠﻲ ﺒﺨﻠق إﺘﻘﺎن اﻝﻌﻤل ﻓﻲ ﻜل ﺸؤون اﻝﺤﻴﺎة 
ﻝﻘوﻝﻪ ﺘﻌﺎﻝﻰ  2،إذ ورد ﻓﻲ ﻜﺘﺎب اﷲ ﺘﻌﺎﻝﻰ اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻵﻴﺎت اﻝﻘرآﻨﻴﺔ اﻝداﻝﺔ ﻋﻠﻰ إﺤﺴﺎن اﻝﻌﻤل و إﺠﺎدﺘﻪ
و ﻗول  4،« .ﺼﻨﻊ اﷲ اﻝذي أﺘﻘن ﻜل ﺸﻲء.....»و ﻝﻘوﻝﻪ ﺘﻌﺎﻝﻰ 3،« و أﺤﺴن ﻜﻤﺎ أﺤﺴن اﷲ إﻝﻴك...»...
، و ﻤدار ﻜل ﻫذﻩ ﺤب إذا ﻋﻤل أﺤدﻜم ﻋﻤﻼ أن ﻴﺘﻘﻨﻪ"" إن اﷲ ﻴ اﻝرﺴول ﻤﺤﻤد ﺼﻠﻰ اﷲ ﻋﻠﻴﻪ و ﺴﻠم
 دﻋﺎ ﻜﻤﺎ ﻫو ﺒﺤﺴﻨﻪ. اﻝﺼﻔﺎت ﻴدور ﺤول إﺤﺴﺎن اﻝﻌﻤل و إﺘﻘﺎﻨﻪ، إذ اﻝﻌﺒرة ﻝﻴﺴت ﺒﻜﺜرة اﻝﻌﻤل ﺒﻘدر ﻤﺎ
اﻝﻤﺸــــﻜﻼت ﻤــــن ﺨــــﻼل  اﻝﻘـــــرارات ﺤﻴـــــﺎل اﺘﺨﺎذﺒﻤﺒـــــدأ اﻝﺸـــــورى، اﻝـــــذي ﻴﻌﻨـــــﻲ  اﻻﻝﺘزاماﻹﺴـــــﻼم إﻝـــــﻰ 
 و ﺴﻠم ﺼﻠﻰ اﷲ ﻋﻠﻴﻪ ﻝــــﻪﻝرﺴو اﻝﺘﺸــــﺎور ﻤــــﻊ أﻓــــراد اﻝﻤﺠﺘﻤــــﻊ، ﻓﻨﺠــــد ذﻝــــك ﻓــــﻲ ﻗوﻝــــﻪ ﺴــــﺒﺤﺎﻨﻪ وﺘﻌــــﺎﻝﻰ 
 5،« ...ﻓﺎﻋف ﻋﻨﻬم و أﺴﺘﻐﻔر ﻝﻬم و ﺸﺎورﻫم ﻓﻲ اﻷﻤر »... و أﺘﺒﺎﻋﻪ أﺼــــﺤﺎﺒﻪﻓﻲ ﺘﻌﺎﻤﻠﻪ ﻤﻊ ﻪ ﻝﻤوﺠﻬــــﺎ 
ــﻪ ﻜﻤـــﺎ ﻴؤﻜـــد اﻹﺴـــﻼم ﻋﻠـــﻰ أﻫﻤﻴـــﺔ اﻝﺘﻌـــﺎون ﻓـــﻲ ﺴـــﺒﻴل اﻝﺨﻴـــر اﻝﻌـــﺎم وروح اﻝﺠﻤﺎﻋـــﺔ ﻓـــﻲ ﻜـــل ﺘوﺠﻴﻬﺎﺘـــــ
و ﺘﻌﺎوﻨوا ﻋﻠﻰ اﻝﺒر و اﻝﺘﻘوى و ﻻ ﺘﻌﺎوﻨوا ﻋﻠﻰ اﻹﺜم و ...»ـول ﺴـــــــﺒﺤﺎﻨﻪ وﺘﻌـــــــﺎﻝﻰﻘــــــﻝوﺘﻌﻠﻴﻤﺎﺘـــــــﻪ، 
  6.« ...اﻝﻌدوان
ﻨﻴون ﻋﻠﻰ اﻝﺠودة ﻓﻲ ﻤﻨﺘﺼف اﻝﻘرن اﻝﻤﺎﻀﻲ ﻋﻨدﻤﺎ رﻜز اﻝﻴﺎﺒﺎ ﺠدﻴداﻝﺠودة ﺒﻤﻔﻬوﻤﻬﺎ اﻝو ﺒدأت ﺜورة    
7،ﺔاﻝﻐرﺒﻴاﻝدول ﺤذوﻫﺎ ﻋدد ﻤن دول ﺠﻨوب ﺸرق آﺴﻴﺎ، وﺒﻌض ﺜم ﺤذت ﻜﺴﻼح ﻝﻠﻤﻨﺎﻓﺴﺔ، 
                                                           
  99ص ،1002 ،48،اد ا اون ،ا ا إدارة :اح 
 ار 1
   21ص ،3102 ، ا$ ، و #ر"! ا  ا ،(#"!  ن أن ...	 و )ا ادة إدارة:ران اح  د 2
  77 ا)": ('ا &رة3 
  03 ا)": ا* &رة4 
  951 ا)":  ان آل &رة5 
  6&رة ا-ة: ا)" 20
  48ص &.،  ﺟ1: & دة 0/.7 





ﻓظﻬرت اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝﻤﻔﺎﻫﻴم و اﻝﻤﺼطﻠﺤﺎت اﻝﺘﻲ ﻋﻜﺴت اﻝﺘطور اﻝﻤﺘﺴﺎرع ﻹدارة  ،اﻝﻌﺎﻝم دول ﺒﺎﻗﻲ مﺜ
 دﻓﻌﺔ ﻴﺄﺘﻲ ﻝم اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺠودة إدارة ﻓﻠﺴﻔﺔ إﻝﻰ وﺼوﻻ ً أﻓﻜﺎرﻩ وﺒﻠورة اﻝﺠودة ﻤﻔﻬوم ﺘطور نإ .اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ
و  واﻝﺘطﺒﻴﻘﻲ، اﻝﻔﻜري اﻝﻤﺴﺘوﻴﻴنﻠﻰ ﻋ ﻜﺒﻴرة ﻋﻠﻤﻴﺔ ﻹﻀﺎﻓﺎت ﻨﺘﻴﺠﺔ وﻜﺎن اﻝزﻤن، ﻤن وﻗﺘﺎ اﺴﺘﻠزم ﺒل واﺤدة
  ﻜﺎن ﻤن أﺒرزﻫﺎ:
 اﻹﻨﺘﺎج، ﺤﺠم ﻜﺒر وﻤﻊ اﻝﻌﺸرﻴن، اﻝﻘرن ﻤن اﻝﺜﺎﻝث اﻝﻌﻘد ﻤطﻠﻊ ﻤﻊ ﻤرﺤﻠﺔ اﻝﺘﻔﺘﻴش/اﻝﻤﻌﺎﻴﻨﺔ/اﻝﻔﺤص: - 1
 اﻻﻋﺘﻘﺎد ﺴﺎد ﺤﻴث اﻹﻨﺘﺎج، ﻋﻠﻰ اﻝﺴﻴطرة ﻨﺸﺎط اﺘﺴﻊ اﻷوﻝﻰ اﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ ﺨﻼل اﻝﺤرب اﻹﻨﺘﺎج أﻨظﻤﺔ وﺘﻌﻘد
 ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻤن ﻤﺤددة ﻤواﻗﻊ ﻓﻲ ﻤﻔﺘﺸﻴن إﻝﻰ ﻤﻬﻤﺘﻬﺎ أﺴﻨدت اﻝﺠودة اﻝوﺤﻴد ﻝﻀﻤﺎن اﻝطرﻴق ھ اﻝﺘﻔﺘﻴش ﺒﺄن
 ﻨظرا ﻨﻬﺎﻤ ﻓﻘط ﻋﻴﻨﺎت ﺒﺄﺨذ اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت ﺒﻌض ﻓﺤص ﻋﻠﻰ اﻝﺘﻔﺘﻴش ﻴﻘﺘﺼر ﻜﺎن وﻗد. ﻤﺘﺨﺼﺼﻴن اﻹﻨﺘﺎج،
 اﻝﻔﻨﻴﺔ اﻝﻤواﺼﻔﺎت ﻤﻊ ﻤطﺎﺒﻘﺘﻬﺎ ﻤدى ﺘﺤدﻴد ﻋﻠﻰ ﻓﻲ اﻝﻔﺤص وﻴرﻜز اﻝﻔﺘرة، ﺘﻠك ﻓﻲ اﻹﻨﺘﺎج ﺤﺠم ﻝﻜﺒر
 ﻌﻬﺎﺒﻴ ﻴﺘم أو ﻨﻬﺎﻤ ﻴﺘﺨﻠص أو ﻌﻬﺎﺒﻴ أو ﻓﻬﺎإﺘﻼ ﻴﺘم ﻤﻌﺎﺒﺔ ﻤﻨﺘﺠﺎت ﻨﻬﺎﻤ ﻴﻤﺜل ﻤﺎ وﺘﺤدﻴد ﻤﺴﺒﻘﺎ، اﻝﻤﺤددة
 ﻓﺘﺴﻠم اﻝﻤﺤددة ﻝﻠﻤواﺼﻔﺎت اﻝﻤطﺎﺒﻘﺔ ﺘﻠك أﻤﺎ اﻝﺘﺤﺴﻴن، ﻹﺠراء ﺠﻬد ﺒذل دون ﻤن ﺤﻬﺎﺘﺼﺤﻴ أو اﻗل ﺒﺄﺴﻌﺎر
 اﻝوﻗﺎﻴﺔ ﻻ ﺜﻬﺎﺤدو  ﺒﻌد اﻷﺨطﺎء ﻋن اﻝﻜﺸف ھ اﻝﻤرﺤﻠﺔ ﻠﻴﻪ ﻓﻲ ﻫذﻩﻋ ﻴرﻜز ﻜﺎن ﻤﺎأﻫم  إن اﻝزﺒون، إﻝﻰ
 1.ﻌﻬﺎﻤﻨ أو ﻨﻬﺎﻤ
 اﻷﺴﺎﻝﻴب ﺘﻌﻘد ﻴﺨص ﻓﻴﻤﺎ ﺘﻬﺎﺴﺎﺒﻘ ﻋن ﻤﺘطورة ﻤرﺤﻠﺔ وﺘﻌد ﻤرﺤﻠﺔ ﻤراﻗﺒﺔ/ﻀﺒط اﻝﺠودة إﺤﺼﺎﺌﻴﺎ: - 2
 اﻝﻌﻴﻨﺎت اﻝﻘﺒول، ﻜﻌﻴﻨﺎت)اﻝﺠودة ﻝﻤراﻗﺒﺔ اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ اﻷﺴﺎﻝﻴب إدﺨﺎل ﺘم ﺤﻴث اﻝرﻗﺎﺒﺔ، ﻓﻲ اﻝﻤﺴﺘﺨدﻤﺔ
 اﺴﺘﺨدام ﺘم ﻜﻤﺎ ﻝﻠﻤواﺼﻔﺎت، ﻤطﺎﺒق اﻝﺴﻠﻌﺔ ﺘﺼﻤﻴم أن وﻀﻤﺎن( اﻝﺠودة رﻗﺎﺒﺔ ﺨراﺌط اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ،
 ﺜم وﻤن واﻝﺘﻨﻔﻴذ، اﻝﺘﺼﻤﻴم ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘﻘﺒﻼ اﻝﺘﻌدﻴﻼت ﻹﺠراء اﻝﻤراﻗﺒﺔ ﻨﺘﺎﺌﺞ ﺘﺤﻠﻴل ﻓﻲ اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ اﻷﺴﺎﻝﻴب
 . اﻝﻤﻘﺒﻠﺔ اﻝﻤرة ﻓﻲ ﻨﻬﺎﻤ واﻝوﻗﺎﻴﺔ اﻷﺨطﺎء ﻋن اﻝﻜﺸف ھ  اﻝﻤرﺤﻠﺔ ھ6ه ﻓﻲﻴﻪ ﻋﻠ ﻴرﻜز ﻜﺎن ﻤﺎ ھ4أ ﻓﺎن
 ﻫذا ﻴﻘومظﻬر ﻤﻔﻬوم ﺘﺄﻜﻴد اﻝﺠودة ﻓﻲ ﻓﺘرة اﻝﺴﺘﻴﻨﺎت،  :اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺠودة /رﻗﺎﺒﺔﻀﻤﺎن /ﺘﺄﻜﻴد ﻤرﺤﻠﺔ - 3
 orez)أﺨطﺎء ﺒدون إﻨﺘﺎج وﺘﺤﻘﻴق اﻝﺠودة ﻤن ﻤﺘﻘدم ﻤﺴﺘوى إﻝﻰ اﻝوﺼول أن ﻤﻔﺎدﻫﺎ ﻓﻠﺴﻔﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻔﻬوم
 إﻝﻰ وﺼوﻝﻪ ﺤﺘﻰ اﻝﻤﻨﺘﺞ ﺘﺼﻤﻴم ﻤرﺤﻠﺔ ﻤن وذﻝك اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت ﻜﺎﻓﺔ ﻋﻠﻰ ﺸﺎﻤﻠﺔ رﻗﺎﺒﺔ ﻴﺘطﻠب (tcefed
 2،اﻝﻤراﺤل ﻫذﻩ ﺒﺘﻨﻔﻴذ اﻝﻤﻌﻨﻴﺔ اﻹدارات ﺠﻤﻴﻊ ﻗﺒل ﻤن ﻤﺸﺘرﻜﺔ ﺠﻬود ﺘﻀﺎﻓر وﺠوب ﻴﻌﻨﻲ وﻫذا اﻝﻤﺴﺘﻬﻠك،
 وﻗوع ﻤﻨﻊ ﻫو ذﻝك ﻤن اﻝﻔﻀل ﺤﻴث ، ﻓﻌﺎﻝﺔ طرﻴﻘﺔ ﻝﻴﺴت اﻝﻤواﺼﻔﺎت ﻤطﺎﺒﻘﺔ ﻋدمو  اﻝﻤﺸﻜﻠﺔ ﺤل إﻴﺠﺎد و
 زﻤﺔﻼﻝا ﺠراءاتﻹا ﻜﺎﻓﺔ ﺘﺘﻀﻤن اﻝﺠودة ﺘﺄﻜﻴد ﻋﻤﻠﻴﺔ نإ. اﻝﺒداﻴﺔ ﻤﻨذ ﺴﺒﺎﺒﻬﺎأ ﻋﻠﻰ واﻝﻘﻀﺎء أﺼﻼ اﻝﻤﺸﻜﻠﺔ
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 ﻴﻨﺒﻐﻲ دارةاﻹ ﺘﻔﻜﻴر أﺴﻠوب ﻓﺎن ذﻝك ﻋﻠﻰ وﺒﻨﺎء اﻝﺠودة ﺒﻤﺘطﻠﺒﺎت ﺘﻔﻲ اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ أو اﻝﻤﻨﺘﺞ ﺒﺎن اﻝﺜﻘﺔ ﻝﺘوﻓﻴر
 إن. اﻷوان ﻓوات ﺒﻌد اﻝﺨطﺄ واﻜﺘﺸﺎف اﻝﻔﺤص ﻤن ﺒدﻻ اﻝوﻗﺎﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﺘﻌﺘﻤد رﻗﺎﺒﻴﺔ ﻓﻠﺴﻔﺔ ﻝﻴطور ﻴﺘﻐﻴر أن
 اﻝﺠودة ﺘﻜﺎﻝﻴف دراﺴﺔ ﻀرورة إﻝﻰ ﻀﺎﻓﺔﺒﺎﻹ ، ﻝﻠﺠودة اﻝﺘﺨطﻴط ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺒﻤﻨظورﻫﺎ ﺘﺸﻤل ﻤرﺤﻠﺔ اﻝﺠودة ﺘﺄﻜﻴد
 .1اﻝﺠودة ﺘﺄﻜﻴد ﻨظم ﺘطﺒﻴق ﻤن ﺘﺤﺼﻴﻠﻬﺎ اﻝﻤﻤﻜن ﺒﺎﻝﻔواﺌد وﻤﻘﺎرﻨﺘﻬﺎ
 ﺸــدة ﺘزاﻴـد ﺒﺴـﺒب م،1891 اﻝﻌـﺎم ﺒﻌـد اﻝﺠـودة ﻋـن اﻝﻤﻔﻬـوم ﻫـذا ظﻬـر اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ: اﻝﺠودة إدارة ﻤرﺤﻠﺔ - 4
اﻝﺸــرﻜﺎت  وﺨﺴــﺎرة اﻝﻨﺎﻤﻴــﺔ، اﻝﺒﻠــدان وﺨﺎﺼــﺔ ﻝﻸﺴــواق اﻝﻴﺎﺒﺎﻨﻴــﺔ اﻝﺼــﻨﺎﻋﺔ واﻜﺘﺴــﺎح اﻝﻌﺎﻝﻤﻴــﺔ، اﻝﻤﻨﺎﻓﺴــﺔ
اﻝﺸـــرﻜﺎت  ﻗﺎﻤــت اﻝظــروف، ﻫــذﻩ ظـــل وﻓــﻲ. ﺴــواقاﻷ ﻫــذﻩ ﻤـــن ﻜﺒﻴــرة ﻝﺤﺼــص واﻷوروﺒﻴــﺔ رﻴﻜﻴــﺔﻤاﻷ
 واﺴــﺘﺨدﻤت ،ـﺎوﻋﻤﻘـ ﺸﻤوﻻ أﻜﺜـر ﺠواﻨـب ﺒﺈﻀــﺎﻓﺔ ،اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺠــودة إدارة ﻤﻔﻬــوم وﺘوﺴــﻴﻊ ﺒﺘطــوﻴر اﻷﻤرﻴﻜﻴــﺔ
 ﺘﺄﻜﻴد وﺘﻔﻌﻴـــل أﺴﺎﻝﻴب واﻝﻤــوردﻴن، اﻝزﺒﺎﺌن ﻤــﻊ واﻝﺘﻌﺎﻤــل اﻝﺠــودة، ﺘﺤﺴــﻴن ﻤﺠــﺎل ﻓــﻲ ﻤﺘطــورة أﺴــﺎﻝﻴب
 ﻓﺤص أو ﺘﻔﺘﻴش ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻝﻴﺴت ﻓﺈدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ .2اﻝﺠـودة ﻋﻠـﻰ إﺴـﺘراﺘﻴﺠﻴﺎ رﻗﺎﺒﻴـﺎ أﺴـﻠوﺒﺎ ﻝﻴﺼﺒﺢ اﻝﺠودة
 ﻓﻬﻲ ،اﻝﺼﺤﻴﺢ ﺒﺎﻝوﺠﻪ ﻤرة أول ﻤن اﻝﻌﻤل ﺘﻌﻨﻰ ﻓﻌل اﻝﺘﻲ اﻝﻔﻠﺴﻔﺔ ﻫﻲ ﺒل ﻤرة ﻜل ﻓﻲ ﺘﺼﺤﻴﺤﻴﻪ ﺘﺤﺎول
 ﻓﻲ واﻝﻘﺎدة ﺒﺎﻝﻤدراء ﺘﺘﻌﻠق ﻓﻠﺴﻔﺔ ﺸﻲء أو وﻝﻴﺴت آﺨر، ﻝﺸﺨص اﻝﻤﻔﻜرة ﻓﻲ ﻨﻀﻌﻬﺎ ﻋﻤل ﺨطﺔ ﻝﻴﺴت
 ﻓﻲ اﻝﺘﻲ ﺘﻌﻨﻰ ﺒﻜل ﺸﺨص اﻝﻔﻠﺴﻔﺔ ﻫﻲ ﺒل اﻝدﻨﻴﺎ اﻝﻤﺴﺘوﻴﺎت إﻝﻰ ﻴﻤرروﻨﻪ ﺜم ﺒﻪ ﻴﻘوﻤون اﻷﻋﻠﻰ اﻝﻤﺴﺘوى
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، ا	ؤر ا	 ا	دو	 (ار واطور اظ	 	ن ال إ
ح ا	ظ	) اودة ا
	إدارة ،اـد د ا		ق د ا ا	دير اﻝﻤﺼدر:
  67ص، 5002رس 9- 8 ا	ز 	"ظت و ا	 وت، ور، اداءول 
ﻩ ﻫـذ ﻜﺎﻨتﻋﺒـر ﺴـﻨوات طوﻴﻠـﺔ، و  و اﻝﺘطورات ﺒﺎﻝﻌدﻴـد ﻤـن اﻝﺘﻐﻴـرات م إدارة اﻝﺠـودة اﻝﺸـﺎﻤﻠﺔﻤﻔﻬـو  ﻤر   
ﻝذﻝك ﻨﺠد ﻤن ﻗﺴم ﺘطور ﻤﻔﻬوم إدارة اﻝﺠودة  ﺎﻀـﻲ،ﻓﺘـرات زﻤﻨﻴـﺔ ﻤـن اﻝﻘــرن اﻝﻌﺸـرﻴن اﻝﻤ ﺨﻼلاﻝﺘطـورات 
   1:ﻜﻤﺎ ﻴﻠﻲﻴﺔ ﻨاﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻋﺒر ﻓﺘرات زﻤ
 اﺴــﺘﺨدام اﻷﺴﺎﻝﻴب ﻓــﻲ اﻷﺴﺎﺴــﻴﻴن اﻝــرواد اﻷﻤرﻴﻜﻴــون اﻝﻤﻔﻜــرون ﺸــﻜل اﻝﻔﺘــرة ﻫــذﻩ ﻓــﻲ: اﻷرﺒﻌﻴﻨﻴﺎت ﻓﺘـــرة 
 ﻫذا ﻓﻲ اﻝـدور اﻝرﺌﻴس )naruJ & gnimeD( ﻤـن ﻝﻜـل وﻜـﺎن اﻝﻔﺤـص، ﻋﻤﻠﻴـﺎت ﻓـﻲ واﻝﺘﺤﻠﻴﻠﻴـﺔ اﻹﺤﺼـﺎﺌﻴﺔ،
  اﻝﻤﺠﺎل.
ﻨﺘﺎﺠﻴــﺔ واﻝﺨدﻤﻴــﺔ اﻝﻤﺨﺘﻠﻔــﺔ، ﺤﻴث ﻹﻓﺘــرة اﻝﺨﻤﺴــﻴﻨﻴﺎت: وﻓﻴﻬــﺎ ﻜﺎﻨــت اﻝﻤﻨﺎﻓﺴــﺔ ﻤﺤــدودة ﺒـﻴن اﻝﻤﻨظﻤــﺎت ا 
  .ﺤد ﻤﺎﻨﺘﺎﺠﻴﺔ واﻝﺠودة ﻤﻬﻤﻠﺔ إﻝﻰ ﻺﻜﺎﻨت ﻜل ﻤن ﻝ
ﻋﻠﻰ  ، ﻓرﻜـزتﻻﺘﺠﺎﻩاﺤﻴـث ﺘﺒﻨـت ﺒرﻴطﺎﻨﻴـﺎ ﻫـذا ﻓﺘرة اﻝﺴﺘﻴﻨﻴﺎت: ﻓﻲ ﻫـذﻩ اﻝﻔﺘـرة ﺘـم اﻝﺘﺄﻜﻴـد ﻋﻠـﻰ اﻝﺠـودة،  
اﻝﺠواﻨب ﺠراءات واﻝﺘدرﻴﺒﺎت اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒـﺄدوات اﻝﻌﻤـل، واﻝﻤـواد اﻝﺨـﺎم، وﻏﻴـر ذﻝـك ﻤـن ﻹﻤﻔﻬوم اﻝﺠودة، وا
  .ﻫﻤﻴﺔ واﻝﺘﺄﺜﻴر ﻋﻠﻰ اﻝﺠودةﻷذات ا
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ﻜﺎﻨت  ﺤﺼـﺎﺌﻴﺔ ﻝﻀـﻤﺎن ﺠـودة اﻝﻤﻨﺘﺠـﺎت، ﺴـﻠﻌﺎﻹﺴـﺎﻝﻴب اﻷ: ﺘـم اﻝﺘرﻜﻴـز ﻋﻠـﻰ اﺴـﺘﺨدام ااﻝﺴـﺒﻌﻴﻨﻴﺎتﻓﺘـرة  
  .أم ﺨدﻤﺎت
 OSIﻗﺎﻤﺔ أﻗﺴﺎم ﻝﻠﺠـودة، وظﻬـرت ﻓﻴﻬـﺎ ﻤﻌـﺎﻴﻴر ﻝﻠﺠـودة ﻤﺜـلﻹﺎت: ﺘم اﻝﺘوﺠﻪ ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻝﻔﺘرة ﻓﺘرة اﻝﺜﻤﺎﻨﻴ 
 .1119
 ﻜﺒﻴر ﺒﺎﻝﺠودة، واﻝﺒـدء ﺒﺎﻝﺘوﺠﻬـﺎت اﻝﺘﻨﺎﻓﺴـﻴﺔ اﻝﺤـﺎدة ﺒـﻴنﻓﺘرة اﻝﺘﺴﻌﻴﻨﻴﺎت: ﺒرز ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻝﻔﺘرة اﻫﺘﻤﺎم  
 ﺸﻜل اﻝﺘﺎﻝﻲ ﻴوﻀﺢ ﻤراﺤل ﺘطور اﻝﺠودة زﻤﻨﻴﺎ:و اﻝ .ﻤﻨﻬﺎ ﺘﺼﺎدﻴﺔﻗاﻻاﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ، وﺨﺎﺼﺔ 
















 اﻝﻤﺠﻠد، اﻝﻤﻨﺼور، ﻤﺠﻠﺔ ،اﻝﻌراﻗﻴﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﻓﻲ ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ إﻤﻜﺎﻨﺎت و اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺠودة إدارة ﺘطﺒﻴق ﻤﺴﺘﻠزﻤﺎت :اﻝﺒرواري اﻝﻤﺠﻴد ﻋﺒد ﻨزار :اﻝﻤﺼدر
  19ص ،0002 ،10اﻝﻌدد
اﻨﺘﻘل ﻤن اﻝﺴﻴطرة ﻋﻠﻰ اﻝﻌﻴوب إﻝﻰ ﻤﻨﻊ اﻝﺠودة  ﻤﻔﻬومأن  ﻨﺴﺘﻨﺘﺞﻓﻤن ﺨﻼل ﻋرض ﻝﻤراﺤل ﺘطور اﻝﺠودة 
دور اﻹدارة ﺘدرج ﻤن اﻝﺤرﻓﻲ ورﺌﻴس اﻝﻌﻤﺎل وﻗﺴم اﻝﺠودة ﻓﻲ ، وأن اﻝﻌﻴوب )ﻤﺒدأ اﻝوﻗﺎﻴﺔ ﺨﻴر ﻤن اﻝﻌﻼج(






































ﻤن اﻻﻫﺘﻤﺎم  اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻫﺘﻤﺎمﻨﺘﻘل ا ﻜﻤﺎ أن  ،ﻝﻰ ﻤﻨظور اﻝزﺒونﻤن ﻤﻨظور اﻝﻤﻨﺘﺞ  إول ﺘﺤ ﺔ( اﻹﺤﺼﺎﺌﻴ
  .ﺒﺎﻝﻤﻨﺘﺞ إﻝﻰ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت ﺜم إﻝﻰ اﻝﺨدﻤﺎت ﺜم إﻝﻰ اﻝﺤﺎﺠﺎت
  :و أﺒﻌﺎدﻫﺎ اﻝﺠودة ﻤﻔﻬوم.II
 و ﻨظرة ﻝﻪ اﻝداﺨﻠﻲ واﻝزﺒون ﻨظرﺘﻪ ﻝﻪ ﻓﺎﻹداري اﻝﺒﺎﺤث، ﺘﺨﺼص ﺒﺎﺨﺘﻼف اﻝﺠودة إﻝﻰ اﻝﻨظرة ﺘﺨﺘﻠف   
 اﻝﺠودة ﻤﺼطﻠﺢ اﺴﺘﻌﻤﺎﻻت ﺘﻌددتﻓ .اﻝزﻤن ﺒﺎﺨﺘﻼف اﻝﻤﻔﻬوم ﻴﺨﺘﻠف وﻜﻤﺎ أﺨرى ﻨظرة ﻝﻬم اﻝﻤﺘﻌﺎﻤﻠﻴن
 اﻝﺴﻠﻌﺔ أن ﻋﻠﻰ ﻝﻠدﻻﻝﺔ اﻝﺒﻌض اﻫﺎوﻴر  ﻤﻤﺘﺎز ﻫو ﻤﺎ إﻝﻰ ﻝﻺﺸﺎرة ﺘﺴﺘﻌﻤل ﻓﻘد اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ، اﻝﺤﻴﺎة ﻓﻲ وﻻﺘﻬﺎوﻤدﻝ
 ﺘﺘﻌدد ﻻ اﻝﻤﺼطﻠﺢ ھ6ا اﺴﺘﻌﻤﺎﻻت أن ﻨﺠدو ﻫﻜذا  اﻝﻤطﻠوﺒﺔ، واﻝﺨﺼﺎﺌص اﻝﻤواﺼﻔﺎت ﺘﺤﻤل اﻝﺨدﻤﺔ أو
 ﻴﻬﻤﻨﺎ ﻤﺎ ﻝﻜن اﻝﻤﻨظﻤﺔ .اﻻﺴﺘﻔﺎدة ﻤﻨﻬﺎ ﺴواء ﻜﺎن اﻝزﺒون، اﻝﻤﺠﺘﻤﻊ،ﺠﻬﺔ  ﺒﺎﺨﺘﻼف أﻴﻀﺎ ﺘﺘﻨوع إﻨﻤﺎ ﻓﺤﺴب
 اﻝﻔﻜري ﺤﻘل ﻓﻲ ﺘﻬﺎﻤدﻝوﻻ إﻝﻰ ﺒل اﻝﻴوﻤﻴﺔ اﻝﺤﻴﺎة ﻓﻲ ﻝﻬﺎ اﻷﻓراد اﺴﺘﻌﻤﺎل إﻝﻰ ﻴﻨﺼرف ﻻ اﻝﻤﺼطﻠﺢ ﻓﻲ
  .اﻹداري
اﻝرديء، و أﺼﻠﻪ ﺠﻴود، و ﺠﺎد اﻝﺸﻲء ٌﺠودة و َﺠودة أي  ﻨﻘﻴضﻫﻲ ﻤن اﻝﺠود، أي اﻝﺠﻴد  :ﻓﺎﻝﺠودة ﻝﻐﺔ   
اﻝﺠودة ﺘﻌﻨﻲ اﻹﺘﻘﺎن، و اﻝﺠودة ﻤن أﺠﺎد أي أﺤﺴن، . ﺼﺎر ﺠﻴًدا، و ﻗد ﺠﺎد أﺘﻰ ﺒﺎﻝﺠﻴد ﻤن اﻝﻘول و اﻝﻔﻌل
  1ﻓﻴﻘﺎل ﻓﻼن أﺠﺎد أي أﺤﺴن، ﻜﻤﺎ ﺘﻌﻨﻲ أﻴﻀﺎ اﻝﺘﻔوق و اﻹﺒداع و اﻝﺘﻤﻴز
و  اﻝﺘﻲ ﻴﻘﺼد ﺒﻬﺎ طﺒﻴﻌﺔ اﻝﺸﻲء )satilauQ( اﻝﻼﺘﻴﻨﻴﺔﻓﻬﻲ ﻜﻠﻤﺔ ﻤﺸﺘﻘﺔ ﻤن اﻝﻜﻠﻤﺔ  اﺼطﻼﺤﺎأﻤﺎ    
  2اﻝﺸﺨص و درﺠﺔ ﺼﻼﺤﻪ.
 اﻝﻜﻠﻴﺔ اﻝﺨﺼﺎﺌص أو اﻝﻤزاﻴﺎ اﻝﺠودة ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ" )CQSA(ﻗﺎﺒﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺠودة ر ﻋرﻓت اﻝﺠﻤﻌﻴﺔ اﻷﻤرﻴﻜﻴﺔ ﻝﻠ   
اﻝﻤﺘﺎﻨﺔ  ﻋل أﻨﻬﺎاﻝﺠودة (llennoC) ﻴﻌرف و 3".اﻝﺤﺎﺠﺎت ﺘﻠﺒﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﺘﻬﺎﺒﻘدر  ﺘﺘﺴم واﻝﺘﻲ اﻝﺨدﻤﺔ أو ﻝﻠﺴﻠﻌﺔ
ﺠﻌل اﻝﺴﻠﻌﺔ أﻜﺜر ﻗدرة ﻋﻠﻰ "أن اﻝﺠودة ﻫﻲ  (deizuobA & rekeB) واﻷداء اﻝﻤﺘﻤﻴز ﻝﻠﻤﻨﺘﺞ. ﻓﻲ ﺤﻴن ﻴرى
ﺘﺤﻘﻴق  ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ"( odeN) وﻴﻌرﻓﻬﺎ اﻝﻤﻜﺘب اﻝﻘوﻤﻲ ﻝﻠﺘﻨﻤﻴﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ ﺒﺒرﻴطﺎﻨﻴﺎ "اﻷداء ﻓﻲ اﻝﺴوق
ﻴﺘﻀﺢ ﻤن اﻝﺘﻌرﻴﻔﺎت اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ .  4"ﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻝﺴوق ﻤن ﺤﻴث اﻝﺘﺼﻤﻴم واﻷداء اﻝﺠﻴد وﺨدﻤﺎت ﻤﺎ ﺒﻌد اﻝﺒﻴﻊ
   أن ﻏﺎﻝﺒﻴﺘﻬﺎ رﻜزت ﻋﻠﻰ أن اﻝﺠودة ﻫﻲ ﻤطﺎﺒﻘﺔ اﻝﺴﻠﻌﺔ أو اﻝﺨدﻤﺔ ﻝﻠﻤواﺼﻔﺎت اﻝﻤﺤددة ﺴﻠﻔﺎ، اﻝذﻜر
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ﻴرﻜز ﻋﻠﻰ ﺘطور ﻤﻔﻬوم اﻝﺠودة ﻓﻴﻤﺎ ﺒﻌد أﺼﺒﺢ  ﻨﺘﻴﺠﺔ اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ اﻝﺸدﻴدة و ﺘﻐﻴر اﻷﺴواق، ﻏﻴر أن   
ﻓﻬو اﻝطرف اﻝذي ﻴﺤدد اﻝﻤواﺼﻔﺎت و اﻝﻤﻌﺎﻴﻴر اﻝﺘﻲ ﻴﺠب ﻓﻲ اﻝﺠودة،  اﻷﺴﺎﺴﻲاﻝزﺒون ﺒوﺼﻔﻪ اﻝﻤﺤور 
ﻤﻔﻬوم اﻝﺠودة ﻤن  إﻝﻰو ﻓﻲ ﻫذا اﻝﺴﻴﺎق ﺘطرق اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن ﻨﺘﺠﺎت و اﻝﺨدﻤﺎت، ﻤﺘوﻓرﻫﺎ ﻓﻲ اﻝ
ﻨﺘﻴﺠﺔ ﻝﻌﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘﻘﻴﻴم اﻝﺘﻲ " ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ ( ssornörG)و ﻋرﻓﻬﺎ ،"أﻨﻬﺎﻋﻠﻰ (snavE) ﻬﺎوﺠﻬﺔ ﻨظر اﻝزﺒون، ﻓﻌرﻓ
ﻜﻤﺎ ﻋرﻓت ﻋﻠﻰ  1.اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﺘﻠﻘﺎﻫﺎ" ﻊﻴﺠرﻴﻬﺎ اﻝﻤﺴﺘﻬﻠك أو اﻝزﺒون، ﺤﻴث أن اﻝﻤﺴﺘﻬﻠك ﻴﻘﺎرن ﺘوﻗﻌﺎﺘﻪ ﻤ
اﻝﺤﺎﺠﺎت اﻝﻤﻌﻠﻨﺔ أو  إﺸﺒﺎعأﻨﻬﺎ"ﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻝﺨﺼﺎﺌص و اﻝﺼﻔﺎت ﻝﻠﻤﻨﺘﺠﺎت)ﺴﻠﻊ،ﺨدﻤﺎت(، و اﻝﺘﻲ ﺘﺤﻘق 
ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﺨﺼﺎﺌص و اﻝﻤﻴزات اﻝﺨﺎﺼﺔ ﺒﻤﻨﺘوج أو ﺨدﻤﺔ و ﻋرﻓت ﻜذﻝك ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ" 2اﻝﻀﻤﻨﻴﺔ ﻝﻠزﺒون".
ﻫﻲ اﻝﻘدرة ﻋﻠﻰ ﺘﺤﻘﻴق  و)و اﻝﺘﻲ ﺘﺴﻤﺢ ﺒﺈرﻀﺎء ﺤﺎﺠﺎت ظﺎﻫرة أو ﻜﺎﻤﻨﺔ، و ﻝﻬﺎ ﻨوﻋﺎن ﺠودة داﺨﻠﻴﺔ
ﻋﻠﻰ إرﻀﺎء  اﻝﻤﻨﺘﺠﺎتل ﻤدى ﻗدرة ﺘﻤﺜو ) ، و اﻝﺠودة اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ(اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﻼزﻤﺔ ﻝﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻝﻤﻨﺘوج
  3".(اﻝزﺒون
اﻝدﺨول ﻝﻸﺴواق اﻝدوﻝﻴﺔ ﻤرﻫوﻨﺎ ﺒﻀرورة  ﺒﺎتﺎ أﺤدﺜﺘﻪ ﻤن ﺘﻐﻴرات و ﺘداﻋﻴﺎت و ﻓﻲ ظل اﻝﻌوﻝﻤﺔ و ﻤ   
ﻘﺎﻴﻴس ﻤﺘوﺤﻴد و ﺘﻨﻤﻴط ﻤﻘﺎﻴﻴس ﺠودة اﻝﺴﻠﻊ و اﻝﺨدﻤﺎت ﻝﺘﺄﺨذ اﻝطﺎﺒﻊ اﻝﻌﺎﻝﻤﻲ، ﺘﺴﻤﻰ ﻫذﻩ اﻝ
ﻝﻴﻜون ذا ﺠودة  أن ﻴﺘطﺎﺒق و ﻤﺠﻤوﻋﺔ  ﻝﻠﻤﻨﺘﺞ، ﻓﻼﺒد ()noitasinagrO dradnatS lannoitanretnI ∗OSI
ﻤن اﻝﻤواﺼﻔﺎت اﻝدوﻝﻴﺔ و اﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ، و ﻓﻲ ﻫذا اﻝﺴﻴﺎق ﺘﻌرف اﻝﺠودة ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ"ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻤﻌﺎﻴﻴر 
أﺠل ﺘﺤﻘﻴق ، و اﻝﺘﻲ ﻴﺠب اﻻﻝﺘزام ﺒﻬﺎ ﻤن اﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ اﻝﻤﺤددة ﻝﻠﺠودة ﻓﻲ ﻜل ﻨﺸﺎط ﻤن أﻨﺸطﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ
اﻝﺠودة  ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ " أداء ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻤﻌﻴﻨﺔ إﻨﺘﺎﺠﻴﺔ ﻜﺎﻨت و ﺒﻤﻨظور واﺴﻊ ﺘﻌرف ، 4و ﺠودة ﻋﺎﻝﻴﺔ"ﻤﺴﺘوى أداء 
ﺘﻤﺜل أﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى ﻝرﻀﺎ اﻝﻤﺴﺘﻬﻠك أو ﻤﺘﻠﻘﻲ اﻝﺨدﻤﺔ أو  -ﻨﻤطﻴﺔ –أم ﺨدﻤﻴﺔ وﻓﻘﺎ ﻝﻤﻌﺎﻴﻴر ﻤﺤددة ﺴﻠﻔﺎ 
ﺒﻤﻌﻨﻲ أن اﻝﺠودة ﻫﻲ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﺨﺼﺎﺌص اﻝﻜﻠﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺤﻤﻠﻬﺎ  اﻝﺴﻠﻌﺔ أو اﻝﺨدﻤﺔ  5اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد ﻤﻨﻬﺎ،
  .واﻝﺘﻲ ﺘﺤدد ﻤدى ﺘﺤﻘق اﺤﺘﻴﺎﺠﺎت ورﻀﺎ اﻝزﺒون
 و ﻗدم )اﻝطﺎﺌﻲ( ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﺘﻌﺎرﻴف ﻝﻠﺠودة وﻓق ﻤداﺨل ﻤﺘﻌددة ﻤوﻀﺤﺔ ﻓﻲ اﻝﺠدول اﻝﻤواﻝﻲ:
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  (:ﺘﻌﺎرﻴف اﻝﺠودة وﻓق ﺒﻌض اﻝﻤداﺨل 60اﻝﺠدول)
  اﻝﺘﻌﻠﻴق ﻋﻠﻰ اﻝﺘﻌرﻴف  اﻝﺠودة ﺘﻌرﻴف  أﺴﺎس اﻝﺘﻌرﻴف
ﻫﻲ ﺼﻔﺎت أو ﺨﺼﺎﺌص ﻴﻤﻜن ﻗﻴﺎﺴﻬﺎ و   ﻤﺒﻨﻲ ﻋﻠﻰ أﺴﺎس اﻝﻤﻨﺘﺞ- 1
ﺤﻴث ﻴﻤﻜن ﺘﺤدﻴد اﻝﺼﻔﺎت  ﺘﺤدﻴد ﻜﻤﻴﺘﻬﺎ،
اﻝﺘﺤﻤﻴل و  إﻤﻜﺎﻨﻴﺔاﻝﻤﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﺘﺎﻨﺔ و 
اﻝﺼﻼﺒﺔ و ﻤدى ﺘﺤﻤل اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻫذا 
  .اﻝﻤﻨﺘﺞ
ﻴﻤﺘﺎز ﻫذا اﻝﺘﻌرﻴف ﺒﺄﻨﻪ ﻤﺤدد ﻓﻲ 
اﻝﺠودة ﻓﻴﻬﺎ اﻝﺤﺎﻻت اﻝﺘﻲ ﺘﻌﺘﻤد 
اﻝﺘﻔﻀﻴل اﻝﺸﺨﺼﻲ، ﻓﺎن اﻝﻤﻌﺎﻴﻴر اﻝﺘﻲ 
ﻴﺘم اﻝﻘﻴﺎس ﻋﻠﻰ أﺴﺎﺴﻬﺎ ﻗد ﺘﻜون 
  ﻤظﻠﻠﺔ.
ﻫﻲ أﻤر ﻓردي ﻴﻌﺘﻤد ﻋﻠﻰ ﺘﻔﺼﻴﻼت   ﻤﺒﻨﻲ ﻋﻠﻰ أﺴﺎس اﻝﻤﺴﺘﺨدم- 2
اﻝﻤﺴﺘﺨدم اﻝﺘﻲ ﻴطﻠﺒﻬﺎ ﻓﻲ اﻝﺴﻠﻌﺔ أو اﻝﺨدﻤﺔ 
إذ أن اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻘوم ﺒﺈﺸﺒﺎع ﻫذﻩ 
  اﻝﺘﻔﺼﻴﻼت ﺘﻌد اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت اﻷﻋﻠﻰ ﻝﻠﺠودة.
ﺘﻔﺼﻴﻼت اﻝزﺒون ﻤﺘﻌددة و ﻤن  أن
اﻝﺼﻌب أن ﺘﺘﺠﻤﻊ ﻫذﻩ اﻝﺘﻔﺼﻴﻼت 
ﻜﻠﻬﺎ ﻓﻲ ﻤﻨﺘﺞ واﺤد ﺤﺘﻰ ﻴﻜون ﻝﻪ 
ﻗﺒول ﻋﺎم، ﻓوﻓق ﻫذا اﻝﻤدﺨل ﻗد ﻴﺤدث 
ﻋدم ﺘطﺎﺒق ﺒﻴن اﻝﺠودة و رﻀﺎ 
  اﻝﻤﺴﺘﻬﻠك.
ﻫﻲ اﻝﺘواﻓق ﻤﻊ اﻝﻤواﺼﻔﺎت و اﻝﻤﺘطﻠﺒﺎت إذ   ﻤﺒﻨﻲ ﻋﻠﻰ أﺴﺎس اﻝﺘﺼﻨﻴﻊ- 3
ت أن اﻝﻤواﺼﻔﺎت ﺘﻜون ﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺎﻝﻤﻤﺎرﺴﺎ
اﻝﺘﺼﻨﻴﻌﻴﺔ و اﻝﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ و اﻝﻬﻨدﺴﺔ و ﻴﺘم 
  ﺘﺤدﻴد اﻝﻤواﺼﻔﺎت ﻤن ﺨﻼل اﻝﺘﺼﻨﻴﻊ.
ﻋﺎدة ﻤﺎ ﺘﻌﺘﻤد ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘﺼﻤﻴم اﻝﺘﺼﻨﻴﻊ 
ﻋﻠﻰ اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ ﺘﺨﻔﻴض اﻝﺘﻜﻠﻔﺔ ﻋﻠﻰ 
أﻨﻪ ﻫدف ﻴﺘم اﻝﺘوﺼل إﻝﻴﻪ ﺒطرﻴﻘﺔ 
  ﻤﺤددة.
ﻫﻲ درﺠﺔ اﻻﻤﺘﻴﺎز ﺒﺎﻝﺴﻌر اﻝﻤﻘﺒول و   ﻤﺒﻨﻲ ﻋﻠﻰ أﺴﺎس اﻝﻘﻴﻤﺔ- 4
اﻝﻤﺘﻐﻴرات ﺒﺎﻝﻜﻠﻔﺔ اﻝﻤﻨﺎﺴﺒﺔ اﻝﺴﻴطرة ﻋﻠﻰ 
ﻝﻠﻤﻨﺘوج، إذ ﻴﻌﺘﻤد ﻗرار اﻝﺸراء ﻋﻠﻰ اﻝﺠودة و 
  اﻝﻘﻴﻤﺔ اﻷﻓﻀل.
اﻝﻤﻨﺘﺞ اﻷﻋﻠﻰ ﺠودة ﻻ ﻴﻌﻨﻲ ﻋﺎدة 
اﻷﻓﻀل ﻗﻴﻤﺔ، و ﻝﻘب"اﻷﻓﻀل ﻗﻴﻤﺔ" 
  ﻴﺼف اﻝﻤﻨﺘﺞ أو اﻝﺨدﻤﺔ"اﻷﺤﺴن ﺸراء"
  65ص ،ﺴﺎﺒق ﻤرﺠﻊ اﻝﺨدﻤﻴﺔ، و ﺔاﻹﻨﺘﺎﺠﻴ اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﻓﻲ اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺠودة إدارة ﻨظم:  اﻝطﺎﺌﻲ ﺤﺠﻴم ﻴوﺴف :اﻝﻤﺼدر
أﻨﻪ ﺒﺎﻝرﻏم ﻤن ﻋدم وﺠود ﻤﻔﻬوم واﺤد أﺘﻔق ﻋﻠﻴﻪ ﺠﻤﻴﻊ اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن، إﻻ أﻨﻪ (sivaD & hsteoG)و ﻴذﻜر    
  1 ﻴﻠﻲ: ﻴﻤﻜن ﺤﺼر ﺒﻌض اﻝﻌﻨﺎﺼر اﻝﺘﻲ ﺘﺸﺘرك ﻓﻴﻬﺎ ﺘﻌرﻴﻔﺎت اﻝﺠودة ﻜﻤﺎ
 .ﻴﻔوق ذﻝك ﺘﻌﻤل اﻝﺠودة ﻋﻠﻰ إﺸﺒﺎع ﺘوﻗﻌﺎت اﻝزﺒﺎﺌن أو ﻤﺎ 
 اﻷﻓراد. اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت، اﻝﺨدﻤﺎت، اﻝﺠودة ﻋﻠﻰ اﻝﺴﻠﻊ،ﻴﻤﻜن ﺘﻌﻤﻴم ﺘطﺒﻴق  
  ﻴﻜون ﻤﻘﺒوﻻ ﻓﻴﻤﺎ ﺒﻌد. ﻻ ﻴر، ﻓﻤﺎ ﻫو ﻤﻘﺒول اﻝﻴوم ﻜﺠودة ﻗدﺘﺘﺴم اﻝﺠودة ﺒﺎﺴﺘﻤرارﻴﺔ اﻝﺘﻐﻴ 
ﻜﺎن أو  ﺒﻤﻨﺘﺞﺒﺎﻝرﻏم ﻤن أن اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن واﻝﻤؤﻝﻔﻴن ﺘﻨﺎوﻝوا اﻝﺠودة ﺒﻐض اﻝﻨظر ﻋن ﻜوﻨﻬﺎ ﺘﺘﻌﻠق    
ﻌرﻓﺎ ﺠودة ﺤﻴث ﻴ ،(hcolevoL & thgirW) ﻨﻬمﺨﺎﺼﺎ ﺒﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ ﻤﺨدﻤﺔ، ﻫﻨﺎك ﻤن وﻀﻊ ﺘﻌرﻴﻔﺎ 
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 1"ﺘﻬموﺘوﻗﻌﺎ ﺘﻬمورﻏﺒﺎ ﺘﻬمﻤن ﺨﻼل ﺘﻠﺒﻴﺔ ﺤﺎﺠﺎ زﺒﺎﺌناﻝﺨدﻤﺔ ﻝﻠ ﻘﻬﺎدرﺠﺔ اﻝرﻀﺎ اﻝﺘﻲ ﺘﺤﻘ اﻝﺨدﻤﺔ ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ"
و ﻋرﻓت  ،2ﻝﻠﺨدﻤﺔ " اﻝزﺒﺎﺌندرﺠﺔ اﻝﺘواﻓق ﺒﻴن ﺘوﻗﻌﺎت وٕادراك "ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ (nosnhoJ & kralCﻋرﻓﻬﺎ ) ﻜﻤﺎ
و اﻝﺸﻜل  3".ﻩ اﻝﺨدﻤﺔﻝﻬذ" ﻤﻌﻴﺎر ﻝدرﺠﺔ ﺘطﺎﺒق اﻷداء اﻝﻔﻌﻠﻲ ﻝﻠﺨدﻤﺎت ﻤﻊ ﺘوﻗﻌﺎت اﻝزﺒﺎﺌن  ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎﻜذﻝك 
  ﻴوﻀﺢ ﻤﻔﻬوم اﻝﺠودة: ﻤواﻝﻲاﻝ






  9ص ﺴﺎﺒق، ﻤرﺠﻊ ،اﻝﺨدﻤﺎت ﻓﻲ اﻝﺠودة إدارة: ي اﻝﻤﺤﻴﺎو ﻋﻠوان ﻨﺎﻴف ﻗﺎﺴم: اﻝﻤﺼدر
ﻓﻤن ﺨﻼل ﻤﺎ ﻋرض ﻤن ﺘﻌﺎرﻴف ﺤول اﻝﺠودة ﻴﻤﻜن ﺘﻌرﻴف اﻝﺠودة ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ ﺤﺎﻝﺔ دﻴﻨﺎﻤﻴﻜﻴﺔ ﻤرﺘﺒطﺔ    
 ﺘﻌﺎرﻴف أن ﻨﺠد ن ﻫﻨﺎوﻤ و اﻝﺨدﻤﺔ و اﻷﻓراد و اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻠﺒﻲ ﺒل ﺘﻔوق ﺘوﻗﻌﺎت طﺎﻝﺒﻬﺎ. ﺒﺎﻝﻤﻨﺘﺞ
 .اﻷداء ﺠودة اﻝﻤطﺎﺒﻘﺔ، ﺠودة اﻝﺘﺼﻤﻴم، ﺠودة: اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ اﻝﺜﻼث ﺠﻪاﻷو  أﺤد ﻋن زﻫﺎﺘرﻜﻴ ﻓﻲ ﺘﺨرج ﻻ اﻝﺠودة
 ﻓﺘﻌﻜس اﻝﻤطﺎﺒﻘﺔ ﺠودة أﻤﺎ. اﻝﻤﻨﺘوج ﺘﺼﻤﻴم ﻓﻲ اﻝزﺒﺎﺌن وﺤﺎﺠﺎت ﺘوﻗﻌﺎت ﺘﺠﺴﻴد ﺘﻌﻨﻲ اﻝﺘﺼﻤﻴم ﻓﺠودة
 اﻻﺴﺘﻌﻤﺎل ﺘﻠﺒﻴﺔ إﻝﻰ ﻓﺘﺸﻴر اﻷداء ﺠودة أﻤﺎ ﻤﺴﺒﻘﺎ، اﻝﻤﺤددة ﻝﻠﻤواﺼﻔﺎت اﻝﻤﻨﺘوج ﻤواﺼﻔﺎت ﻤطﺎﺒﻘﺔ
  .4اﻝزﺒون ﻤن اﻝﻤﻘﺼود
اﻝزﺒون ﻓﻲ اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻴﻪ ﻤن اﻝﻤﻨﺘوج ﺘﺸﻜل ﺠﻤﻠﺔ ﻤن اﻷﺒﻌﺎد ﻴﻤﻜن ﻗﻴﺎس ﺠودة اﻝﻤﻨﺘوج إن ﻤﺎ ﻴرﻏب    
  5ﻤن ﺨﻼﻝﻬﺎ ﺘﺘﻤﺜل ﻫذﻩ اﻷﺒﻌﺎد ﻓﻲ:
  .: وﻴﻤﺜل ﺨﺼﺎﺌص اﻝﺘﺸﻐﻴل اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ ﻝﻠﻤﻨﺘﺞاﻷداء 
  .ﺘﺸﻐﻴل اﻝﻤﻨﺘﺞ ﻝﻤدة زﻤﻨﻴﺔ ﻤﺘوﻗﻌﺔ ﻴﻬﺎوﺘﻌﻨﻲ اﻝدرﺠﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﺤﺘﻤل ﻓ :اﻝﻤﻌوﻝﻴﺔ 
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   . : وﺘﻤﺜل اﻝﻤزاﻴﺎ اﻝﺘﻲ ﺘﻌد ﻋﻨﺎﺼر إﻀﺎﻓﻴﺔ )ﻤﻌﺎﻝم ( ﻝﻠﻤزاﻴﺎ اﻷﺴﺎﺴﻴﺔرظﻬاﻝﻤ 
 إﻝﻰﺘﻬﻠك اﻝﻤﺴ ﺒﺒﻪاﻝذي ﻴﻨﺠذب ﺒﺴ اﻝﺠﻤﺎﻝﻲ ﻝﻠﻤﻨﺘوج و ظﻬراﻝﻤ واﻝﻤﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓﻲ :اﻝﻨواﺤﻲ اﻝﺠﻤﺎﻝﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﻨﺘﺞ 
  .اﻝﺸم، اﻝﺴﻤﻊ واﻝﻨظرﻋﻠﻰ ﺤﺎﺴﺔ اﻝﻠﻤس، اﻝﺘذوق، ﻴﻪ اﻝﻤﻨﺘوج، وﻴﻌﺘﻤد ﻓﻲ اﻝﺤﻜم ﻋﻠ
  . اﻝﺒﻌد ﺴرﻋﺔ ﺘوﻓر ﺨدﻤﺎت اﻝﺼﻴﺎﻨﺔ ﻫذا : وﻴﻌﻜساﻝﻘﺎﺒﻠﻴﺔ ﻝﻠﺨدﻤﺔ 
  . اﻝﻘﺎﺒﻠﻴﺔ ﻝﻼﺴﺘﻤرارﻴﺔ) اﻝدﻴﻤوﻤﺔ( : وﺘﻌﻨﻲ ﻤدى اﻝﻌﻤر اﻝﺘﺸﻐﻴﻠﻲ اﻝﻤﺘوﻗﻊ ﻝﻠﻤﻨﺘوج 
 ذ ﻴﻌد إدرﺠﺔ ﺠودﺘﻬﺎ ﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺒﺎﻝﺴﻠﻊ،ﺘﻤﻴز اﻝﺨدﻤﺎت ﺒﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﺨﺼﺎﺌص ﺘﺠﻌل ﻤن اﻝﺼﻌب ﻗﻴﺎس ﺘ   
ﺔ أﻜﺜر ﺼﻌوﺒﺔ ﻤن ﺠودة اﻝﻤﻨﺘﺞ، ذﻝك ﻷﻨﻪ ﻤن اﻝﺼﻌب ﺘﺤدﻴد ﻤﺎ ﻫو ﺠودة اﻝﺨدﻤﻝ أﺒﻌﺎداﻝوﺼول إﻝﻰ 
ﺘﺨﻀﻊ ﻝﻠذاﺘﻴﺔ واﻝﺸﺨﺼﻴﺔ، ﺤﺘﻰ أن أﺴﺒﺎب ﻓﺸل ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ  ﻨﻬﺎﻤﻬم واﻷﻫم ﻝﻸﻓراد ﻓﻲ اﻝﺨدﻤﺔ ﻷاﻝ
أﺨطﺎء ﻓﻲ اﻝﻤواد أو اﻝﻤﻜوﻨﺎت أو اﻝﺘﺼﻤﻴم، أو ﻝم ﻴﺘم ﺘﺼﻨﻴﻌﻬﺎ  إﻝﻰواﻝﻤﻨﺘﺞ ﺘﺨﺘﻠﻔﺎن ﻓﺎﻷﺨﻴرة ﻗد ﺘرﺠﻊ 
، و ﻗد ﻴرﺠﻊ ﻫذا ﻨظﻤﺔأو اﻝﻤ اﻷﻓراداﻝﺨدﻤﺔ ﻴﻌزى داﺌﻤﺎ إﻝﻰ ﺴﻠوﻜﻴﺎت  طﺒﻘﺎ ﻝﻠﻤواﺼﻔﺎت، ﻝﻜن ﻓﺸل ﺠودة
 ،1اﻝﺨدﻤﺔ أو اﻝﻼﻤﺒﺎﻻة ﻝدى اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن أو اﻨﻌدام اﻝﺘدرﻴب ﻋدم وﺠود ﻗﺎدة ﻴﻌﺘﻨون وﻴﺤرﺼون ﻋﻠﻰ ﺠودة إﻝﻰ
  2 :=ل * ودة ا	د @ و ن ادو&ل 
 اﻻﻝﺘزام ﻓﻲ اﻝدﻗﺔ وﻤدى اﻝﺨدﻤﺔ، ﻋﻠﻰ ﻝﻠﺤﺼول اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد ﻝﻪﺨﻼ ﺴﻴﻨﺘظر اﻝذي اﻝﻤدى: اﻝﺘﺴﻠﻴم ﻤنز  
 .ﻝﻠﺘﺴﻠﻴم ﻤﺴﺒﻘﺎ اﻝﻤﺤدد ﺒﺎﻝﻤوﻋد
 ؟ ﺒﻪﻴطﻠ ﻤﺎ ﻜل ﻤﺴﺘﻬﻠكﻝﻠ ﻴﺘوﻓر لھ أي اﻝﺨدﻤﺔ، ﺠواﻨب ﻜﺎﻓﺔ اﻜﺘﻤﺎل ﻤدى(: اﻹﺘﻤﺎم أو)اﻻﻜﺘﻤﺎل 
 .ﻤرة ﻜل وﻓﻲ زﺒون ﻝﻜل اﻝﻤﻘدﻤﺔ اﻝﺨدﻤﺔ ﻤن اﻝﻤﺴﺘوى ﻨﻔس ﺘوﻓر ﻤدى: اﻝﺘﻨﺴﻴق 
 .ﻤرة ﻜل ﻓﻲ ﺼﺤﻴﺢ ﺒﺸﻜل اﻝﺨدﻤﺔ اﻨﺠﺎز ﻤدى: اﻝدﻗﺔ 
 ﺘﻤﻴﻴز. دون وﻤن زﺒون ﺒﻜل اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﺘرﺤﻴب ﻤدى: ﻠﺒﺎﻗﺔاﻝ 
 .اﻝﺨدﻤﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺤﺼول ﺴﻬوﻝﺔ ﻤدى: اﻝﻤﻨﺎل ﺴﻬوﻝﺔ 
 ﻤن ﻤﺘوﻗﻊ ﻏﻴر ھ ﻤﺎ ﻤﻊ ﺴرﻴﻊ وﺒﺸﻜل ﺒﺎﻝﺘﻔﺎﻋل، اﻝﺨدﻤﺔ ﺘﻘوﻴم ﻋﻠﻰ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻗﻴﺎم ﻤدى: اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ 
 (.ﻝزﺒونا ﻤنﺜﻬﺎ ﺤدو  اﻝﻤﺘوﻗﻊ ﻏﻴر اﻝﺤﺎﻻت ﻓﻲ اﻝﺨدﻤﺔ ﺒﺘﻘدﻴم ﻴﺘﻌﻠق ﻓﻴﻤﺎ ﻝﻠﻌﺎﻤﻠﻴن اﻝﺴرﻴﻊ اﻝﻔﻌل رد) زﺒوناﻝ
 أداء ﻤن ﻨﻬمﺘﻤﻜ اﻝﺘﻲ تﻤﻬﺎرااﻝ ﻤن ﺒﻤﺴﺘوى اﻝﺨدﻤﺔ ﺘﻘدﻴم ﻋﻠﻰ اﻝﻘﺎﺌﻤﻴن ﺘﻤﺘﻊ ﻤدى وﺘﻌﻜس: ةﻤﻬﺎر اﻝ 
 .أﻤﺜل ﺒﺸﻜل ﻤﻬﺎﻤﻬم
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ﺒﺈرﺴﺎء اﻝﻘواﻋد اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ ﻝﻔﻬم ﺠودة  5891ﺴﻨﺔ  )yrreB & Z.mamarusarraP(ﻗﺎم ﻜل ﻤن ﻜﻤﺎ    
اﻝﺨدﻤﺔ، و ﻜﻴﻔﻴﺔ ﻗﻴﺎﺴﻬﺎ ﺒﺎﺴﺘﻌﻤﺎل طرق ﻜﻤﻴﺔ و ﻤن ﺨﻼل ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻷﺒﻌﺎد ﺸﻜﻠت ﻨﻤوذﺠﻬم اﻝﻤﺸﻬور 
  1ﺘﻤﺜﻠت ﻫذﻩ اﻷﺒﻌﺎد ﻓﻲ:( lauqvreS)
  .اﻝﺘﻘﻨﻴﺎت اﻝﺤدﻴﺜﺔ و اﻝﻤظﻬر اﻝﻌﺎم ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ: و ﺘﻤﺜل اﻷﺠﻬزة و اﻝﻤﺒﺎﻨﻲ و اﻝﺠواﻨب اﻝﻤﻠﻤوﺴﺔ 
 : وﻫﻲ اﻝﻘدرة ﻋﻠﻰ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ ﻓﻲ اﻝوﻗت اﻝﻤﺤدد و ﺒﺎﻝﻜﻴﻔﻴﺔ اﻝﻤطﻠوﺒﺔ.اﻻﻋﺘﻤﺎدﻴﺔ 
   ر.رﺤب و ﺴﻌﺔ ﺨﻴ: و ﻫﻲ اﻝرﻏﺒﺔ ﻓﻲ اﻝرد ﻋﻠﻰ اﻻﺤﺘﻴﺎﺠﺎت و طﻠﺒﺎت اﻝزﺒﺎﺌن ﺒﺼدر اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ 
 ن اﻝﻨﻔﺴﻲ و اﻝﺠﺴدي.: إﺤﺴﺎس اﻝزﺒون اﺘﺠﺎﻩ اﻝﻤﻨظﻤﺔ و اﻝﺨدﻤﺔ ﺒﺎﻻطﻤﺌﻨﺎاﻷﻤـﺎﻨﺔ 
: اﻝﺤرص ﻋﻠﻰ إﺤﺴﺎس اﻝزﺒون ﺒﻘﻴﻤﺘﻪ و ﻤﺤﺎوﻝﺔ ﻤﺴﺎﻋدﺘﻬﺎ ﻝﺘﺤﻘﻴق ذاﺘﻪ ﻤن ﺨﻼل إﺒداء روح اﻝﺘﻌﺎطف 
  . اﻝﺼداﻗﺔ و إﺸﻌﺎرﻩ ﺒﺄﻫﻤﻴﺘﻪ و اﻝرﻏﺒﺔ ﻓﻲ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ وﻓق ﺤﺎﺠﺎﺘﻪ
ﺘﻤﺜل ﺠﻤﻴﻊ اﻝﺨﺼﺎﺌص اﻝﺘﻲ ﺴﺒق ذﻜرﻫﺎ ﺨﺼﺎﺌص ﻝﻠﻤﻨﺘﺠﺎت و اﻝﺨدﻤﺎت، ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺔ أن ﺘﺄﺨذﻫﺎ   
ﻤن أﺠل أن ﺘﺘواﻓق ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘﺼﻤﻴم اﻝﻤﻨﺘوج أو اﻝﺨدﻤﺔ ﻝﺘﺤﻘق اﻝﺠودة اﻝﻤطﻠوﺒﺔ، و ذﻝك  اﻻﻋﺘﺒﺎرﺒﻌﻴن 
 ﻴﻤﻜن اﻝﺘﻲ ﺒﻌﺎدﻷا وﺘﺤدﻴد زﺒوناﻝ ﻴﺤﺘﺎﺠﻪ ﻤﺎ ﻤﻌرﻓﺔ ﻤن ﺘﺒدأ ذن، ﻓﺎﻝﺠودة إﻤﻊ ﺘوﻗﻌﺎت اﻝزﺒﺎﺌن أو ﺘﻔوﻗﻬﺎ
   ( ﻝﺘرﻀﻴﻪ.اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﺴﻠﻌﺔ،) اﻝﻤﻨﺘﺞ ﺘﺼﻤﻴم ﻓﻲ ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻋﺘﻤﺎداﻻ
  ﻤﻔﻬوم إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ .III
اﻝﻌﻠﻴﺎ ﻓﻲ ﻏرس أﻫﻤﻴﺔ  اﻹدارةﻤﻔﻬوم رﻗﺎﺒﺔ اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ، ﻤﺤددا دور  5891ﻋﺎم  )gnimeD(ﺒﻠور    
اﻝﺠودة و طرق ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ، و أن اﻝﺠودة ﻤﺴؤوﻝﻴﺔ ﻜل ﻓرد ﺒﺎﻝﻤﻨظﻤﺔ، ﻓﻜﺎن ذﻝك اﻷﺴﺎس ﻝﺒروز ﻤﺼطﻠﺢ إدارة 
اﻝذي ﻋرف اﺨﺘﻼف ﻓﻲ ﻤﻔﻬوﻤﻪ ﻨﺘﻴﺠﺔ ﻻﺨﺘﻼف اﻝﻤدارس اﻝﻔﻜرﻴﺔ ﻝﻠﺒﺎﺤﺜﻴن و اﻝﻤﻬﺘﻤﻴن ﻤن ،اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ
  ى.ﺠﻬﺔ و ﻻﺨﺘﻼف ﺘوظﻴف و اﺴﺘﺨدام اﻝﻤﺼطﻠﺢ ﻤن ﺠﻬﺔ أﺨر 
إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺤﺴب ﻤﻜوﻨﺎﺘﻬﺎ: ﺘطرق ﺒﻌض اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن و اﻝﻤﻬﺘﻤﻴن ﺒﺎﻝﺠودة إﻝﻰ ﺘﻔﺎﺼﻴل ﻤﺼطﻠﺢ -1
  : (70) ﺠدولﻜﻤﺎ ﻤوﻀﺤﺔ ﻓﻲ اﻝ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻤن ﺨﻼل ﻤﻜوﻨﺎﺘﻬﺎ
  2.ﻫﻲ اﻝﻘدرة ﻋﻠﻰ اﻝﺘﺄﺜﻴر ﻓﻲ اﻵﺨرﻴن ﻝﺒﻠوغ اﻷﻫداف اﻝﻤرﻏوﺒﺔ(:)tnemeganaMاﻹدارة •
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 1.وﺘﺠﺎوزﻫﺎ اﻝﻤﺴﺘﻔﻴد ﺒﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻝوﻓﺎء ﺘﻌﻨﻲ(: ytilauQ) ﻝﺠودةا •
إﻤﻜﺎﻨﻴﺔ ﺘطﺒﻴق اﻝﺸﻲء ﻋﻠﻰ ﻜل ﺠواﻨب اﻝﻌﻤل ﻤن ﺘﺤدﻴد ﺤﺎﺠﺎت اﻝزﺒون إﻝﻰ  ﺘﻌﻨﻲ :)latoT(اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ •
 2ﺘﻘﻴﻴم رﻀﺎﻩ.
  (:ﻤﻜوﻨﺎت ﻤﻔﻬوم إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ70)اﻝﺠدول
  اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ  اﻝﺠودة  إدارة
اﻝﺤﺎﺠﺔ إﻝﻰ روح اﻝﻔرﻴق و ﻤﺸﺎرﻜﺔ - 1  اﻝزﺒوناﻝﺘوﺠﻪ ﻨﺤو  - 1  اﻝﺤﺎﺠﺔ إﻝﻰ اﻝﺘزام اﻹدارة اﻝﻌﻠﻴﺎ- 1
  اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن
  اﻝﺠودة ﻤﺴؤوﻝﻴﺔ ﺠﻤﻴﻊ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن.- 2  اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر- 2  وﻀﻊ اﻷﻫداف و اﻝﻘﻴم ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ- 2
اﺸﺘراك ﺠﻤﻴﻊ اﻝﻤﺴﺘوﻴﺎت اﻹدارﻴﺔ - 3  اﻝﺘدرﻴب و اﻝﺘطوﻴر- 3  اﻝﻘﻴﺎدة- 3
  ﻓﻲ ﺘﺤﻘﻴق اﻝﺠودة ﺒﺎﻝﻤﻨظﻤﺔ
اﻝﻌﻤل ﻋﻠﻰ اﻝﺘﻐﻴﻴر اﻝﻤﻨﺎﺴب ﻓﻲ - 4
  اﻝﺜﻘﺎﻓﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ
اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺒﺎﻝﻌﻤﻠﻴن و ﺘﺸﺠﻴﻌﻬم - 4
  ﻋﻠﻰ اﻹﺒداع
ﺘطﺒﻴق ﻨظرﻴﺔ اﻝﻨظم ﻓﻲ ﺘﺤﻘﻴق - 4
  ﺴﻴﺎﺴﺔ اﻝﺠودة
 ،(اﻝﻔﻠﺴطﻴﻨﻴﺔ اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ اﻝﻤﺼﺎرف ﻤن ﻋﻴﻨﺔ ﻓﻲ ﻤﻴداﻨﻴﺔ دراﺴﺔ)اﻝوظﻴﻔﻲ اﻷداء ﻓﻲ أﺜرﻫﻤﺎ و اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺠودة و اﻝوﻗت إدارة: زﻴﺎدة أﺒو زﻜﻲ :اﻝﻤﺼدر
  471ص ،2102، 10اﻝﻌدد ،80اﻝﻤﺠﻠد اﻷﻋﻤﺎل،اﻷردن، إدارة ﻤﺠﻠﺔ
 ﻓﻌرﻓﻬﺎ ،ﻨظر ﺒﻌض اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن إﻝﻰ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻜﻔﻠﺴﻔﺔ إدارﻴﺔ اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻜﻔﻠﺴﻔﺔ:إدارة -2
 ﺘوﺠﻪ ﻤﺘﻴن، ﻫﻴﻜﻠﻲ ﻨظﺎم إﻨﺸﺎء ﻓﻲ وﻤروﻨﺔ ﺴرﻋﺔ أﻜﺜر ﺔﻨظﻤاﻝﻤ ﻝﺠﻌل ﻤﺼﻤﻤﺔ ﻓﻠﺴﻔﺔ" ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ ()revaH
ﻜﻤﺎ .3"واﻝﺘﻨﻔﻴذ اﻝﺘﺨطﻴط ﻓﻲ اﻝﺠﻤﺎﻋﻴﺔ اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ طرﻴق ﻋنزﺒﺎﺌن اﻝ ﻝﻜﺴب اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻜﺎﻓﺔ ﺠﻬود ﺨﻼﻝﻪ ﻤن
اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت و  ﺒﺸﻜل ﻤﺴﺘﻤر ﺒﺸﺄن ،دف إﻝﻰ ﺘﺤﺴﻴن اﻷداءﺘﻬﻓﻠﺴﻔﺔ اﻹدارة اﻝﻤﺘﻜﺎﻤﻠﺔ اﻝﺘﻲ ﻋرﻓت ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ" 
اﻝﺠودة ﻤﻨظﻤﺔ  ﻤن ﻗﺒل اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ إدارة و ﻋرﻓت4ﺠﺎوز ﺘوﻗﻌﺎت اﻝزﺒﺎﺌن".ﺘاﻝﺨدﻤﺎت و اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت ﻝﺘ
 ﺤﺘﻴﺎﺠﺎتاﺘﺤﻘﻴق ﻜل ﻤن ﻬﺎ ﻼﻝﺘدرك ﻤن ﺨ اﻝﺘﻲ ﻨظﻤﺔﻝﻠﻤ " اﻝﻔﻠﺴﻔﺔ اﻹدارﻴﺔأﻨﻬﺎﻋﻠﻰ  )AQB( ﻴطﺎﻨﻴﺔاﻝﺒر 
ﻓﻠﺴﻔﺔ ﺘﺘرﻜز ﻋﻠﻰ ﺜﻼث وﻫﻨﺎك ﻤن ﻋرﻓﻬﺎ ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ" . 5"ﻌﺎﻤ ﻨظﻤﺔاﻝﻤ أﻫدافﻤﺴﺘﻬﻠك وﻜذﻝك ﺘﺤﻘﻴق اﻝ
ﻋﺎﻝﻴﺔ، ﺘرﺘﺒط ﺒـ: رﻀﺎ اﻝزﺒون، ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن واﻝﺘﺤﺴﻴن  ﻤﺒﺎدئ ﻤن أﺠل ﺘﺤﻘﻴق ﻤﺴﺘوﻴﺎت أداء وﺠودة
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ﻜﺎﻓﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻝﻜﺴب  Eود ﻝﻬﺎﻤن ﺨﻼ ﺠﻪﻓﻠﺴﻔﺔ إدارﻴﺔ ﺘو  ﻜﻤﺎ ﻋرﻓت ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ" 1".اﻝﻤﺴﺘﻤر ﻓﻲ اﻷداء
  2."اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﺠﻤﺎﻋﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﺘﺨطﻴط واﻝﺘﻨﻔﻴذ واﻷداء اﻝﺘﺸﻐﻴﻠﻲ ﺒﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﺴﺒل زﺒﺎﺌناﻝ
إداري  لﻜﻤدﺨ اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻋدد ﻤن اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن إﻝﻰ ﻤﻔﻬوم إدارة أﺸﺎر ﻜﻤدﺨل:إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ -3
 ﻼلﺨاﻝﺘﻜﺎﻤل واﻝﺘﻨﺴﻴق ﺒﻴن ﺠﻬود ﺠﻤﻴﻊ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن، ﻝﺘﺤﻘﻴق اﻝﻨﺠﺎح واﻝﻨﻤو ﻤن  ﻝﺘﺤﻘﻴق ﻤﻨظﻤﺔﺘﻌﺘﻤد ﻋﻠﻴﻪ اﻝ
وﺸﻌﺎرﻫﺎ ﺔ، ﻤﻨظﻤﻝﻠﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ ﻹاﻫداف اﻷو  دارﻴﺔ واﻝﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ،ﻹاﻋﻤﻠﻴﺎﺘﻬﺎ اﻝﺤﻠﻘﺎت  وﺘﻐطﻲ ،زﺒﺎﺌناﻝرﻀﺎ 
"ﻤدﺨل ﺸﻤوﻝﻲ ﻝﻠﺠودة اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻋﻤوﻤﺎ ﻤن ﺨﻼل ﻤﺒﺎدئ  ﻌرﻓت ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎﻓ .اﻝﺠودة ﻤﺴؤوﻝﻴﺔ اﻝﺠﻤﻴﻊ
وﺘﺼﻤﻴم اﻝﻤﻨﺘﺞ أو اﻝﺨدﻤﺔ، و رﻀﺎ ، واﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر، واﻹدارة اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ ﻝﻠﻌﻤﻠﻴﺎت ﻜﺎﻝﻘﻴﺎدة، أﺴﺎﺴﻴﺔ،
أﻨﻬﺎ"ﻤدﺨل إداري ﺸﻤوﻝﻲ ﻴدﻤﺞ ﻋﻠﻰ  و ﺘﻌرف ﻜذﻝك 3.وﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝزﺒﺎﺌن، و ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻤوظﻔﻴن واﻝﺘدرﻴب
ﺠﻤﻴﻊ ﻨﺸﺎطﺎت اﻝﻤﻨظﻤﺔ،ﻹرﻀﺎء اﺤﺘﻴﺎﺠﺎت اﻝزﺒﺎﺌن وﺘﻠﺒﻴﺔ ﺘوﻗﻌﺎﺘﻬم، ﻤن أﺠل ﺘﺤﻘﻴق اﻷﻫداف اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ 
   4.ﻋﺎﻤﺔ"
ﻤدﺨل ﺸﺎﻤل ﺒﻤﻌﻨﻰ أن ﻴﺸﻤل ﻜﺎﻓﺔ ﻜﻤﺎ ﻴﺘﻔق اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن ﻋﻠﻰ أن إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ    
و ﻬدف إﻝﻰ ﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر ﻓﻲ ﻜﺎﻓﺔ اﻷﻨﺸطﺔ ﺒﺎﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻴ اﻝﻘطﺎﻋﺎت واﻝﻤﺴﺘوﻴﺎت واﻝوظﺎﺌف ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ،
ﻌﺘﻤد ﻋﻠﻰ ﻴ ، ﻓﻠﺴﻔﺔ اﻝﻌﻤل اﻝﺼﺤﻴﺢ ﻤن أول ﻤرة ﻹﻜﺴﺎﺒﻬمإﻝﻰ إﺤداث ﺘﻐﻴﻴر ﻓﻜري وﺴﻠوﻜﻲ ﻓﻲ اﻷﻓراد 
ﺘﻌﺎون وﺘﻔﺎﻫم وﺘراﺒط وﺘﺸﺎﺒك ﻜل أﻓراد اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻲ و ﻋﻠﻰ  ﺘﺨطﻴط وﺘﻨظﻴم وﺘﺤﻠﻴل ﻜل ﻨﺸﺎط اﻝﻤﻨظﻤﺔ
ﻌﻨﻲ ﻋﻠﻰ ﺘﻔﻬم وﻤﺸﺎرﻜﺔ واﻗﺘﻨﺎع ﻜل ﻴ ٌ  ﺔ،ﻴﻌﺘﻤد ﻋﻠﻰ اﻝرﻗﺎﺒﺔ اﻝذاﺘﻴﻜﻤﺎ   اﻷﻫدافإﻨﺠﺎز اﻷﻋﻤﺎل ﻝﺘﺤﻘﻴق 
ﻴﻘوم ﻋﻠﻰ  ، ﻴﺘطﻠب ﻤن اﻹدارة ﺘﺒﻨﻲ ﻓﻠﺴﻔﺔ ﻤﻨﻊ اﻝﺨطﺄ وﻝﻴس ﻤﺠرد اﻜﺘﺸﺎﻓﻪ ،ﻓرد ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺒﺎﻝﺠودة 
ﺴﻴﺔ ﻴرﺘﻜز ﻋﻠﻰ أﺴﺎس اﻝﻘدرة اﻝﺘﻨﺎﻓ ،ﻓرق اﻝﻌﻤل ﻝﻠﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر ﻝﻠﺠودة وﻝﻴس اﻝﻌﻤل اﻝﻔردي اﻝﻤﻨﻘطﻊ 
  5.واﻝﺘﻤﻴز
ﺘﺘﻤﺤور أﻓﻜﺎر رواد ﻫذا اﻻﺘﺠﺎﻩ ﻓﻲ أن ﻤﻔﻬوم إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻴﻌد  و اﻨطﻼﻗﺎ ﻤن اﻝﺘﻌرﻴﻔﺎت اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ،  
ﻤدﺨﻼ ﻹدارة اﻝﻤﻨظﻤﺔ، ﻴرﻜز ﻋﻠﻰ اﻝﺠودة ﻜﻌﻠم إداري ﻴﺤﻘق اﻝﻨﺠﺎح ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻤدى اﻝطوﻴل، ﻤن 
  و اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ.اﺴﺘﺜﻤﺎرﻩ ﻓﻲ ﺠﻤﻴﻊ ﻤﺠﺎﻻت اﻝﻤﻨظﻤﺔ و أﻨﺸطﺘﻬﺎ اﻝداﺨﻠﻴﺔ 
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 ﻓﻬـﻲ ،اﻝزﺒون ﻝﺨدﻤـﺔ ﻤﺘﻜﺎﻤـلﻤدﺨل  أﻨﻬـﺎ ﻋﻠـﻰ اﻝﺸـﺎﻤﻠﺔ اﻝﺠـودة إﻝـﻰ اﻝﻨظـر ﻴﻤﻜـن ،ﻝﻤﺎ ﺴﺒق ﺼـﺔﺨﻼ     
 ﻋﻤﻠﻴـﺔ ﻫـﻲ ﺒـل اﻝﻤﻨظﻤـﺔ، داﺨل أﻜﺜر أو ﻤﺠﺎل، ﻓﻲ اﻝﺠودة ﺘﺤﻘﻴق إﻝﻰ ﺘﺴﻌﻰ ﻤﺘﺨﺼﺼﺔ إدارة ﻤﺠرد ﻝﻴﺴت
 ﻤﻨﻬـﺎ ﺠزﺌﻴـﺔ أي ﻓـﻲ ﺨﻠـل أي ﻴﻌﺘﺒـر ﺒﺤﻴـث ﺴﻠﺴـﻠﺔ، ﺸـﻜل ﻋﻠـﻰ واﻝوظـﺎﺌف ﻨﺸـطﺔاﻷ ﺠﻤﻴـﻊ ﺘﺸـﻤل ﻤﺘﻜﺎﻤﻠـﺔ
ﻋﻠﻰ إرﻀﺎء اﻝزﺒون ﻜﺄﻫم اﻷﻫداف اﻝﺘﻲ ﺒﺎﻝدرﺠﺔ اﻷوﻝﻰ ﺘﻌﺘﻤد  1،اﻝﻜﻠﻴﺔ اﻝﺠودة ﻓﻲ ﺘؤﺜر ﻀﻌف ﻨﻘطﺔ
وﺠﻤﻴﻊ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن، ﻝﻠﻌﻤل اﻝﻘﻴﺎدة ف ﺠﻬود ﺘ، ﻤن ﺨﻼل ﺘﻀﺎﻤن وﺘﻜﺎطوﻴلاﻝ اﻝﻤدىﺘﺴﻌﻰ إﻝﻴﻬﺎ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻲ 
 رﺘﻬﺎﻗد ﻤن ﻴزﻴد ﻤﻤﺎ اﻝﻤﻨظﻤﺔ، ﻓﻲ اﻷﻨﺸطﺔ وﺠﻤﻴﻊ ،اﻝﺴﻠﻊ واﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻘدﻤﺔﻋﻠﻰ اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر ﻝﺠودة 
   .ﺔﻴﻤﻴﻨظﺘاﻝ ﺔﻋﻠﻰ ﺘﺤﻘﻴق أﻫداﻓﻬﺎ و ﻤن ﺜم اﻝﻔﻌﺎﻝﻴ
ﻨظر ﺒﻌض اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن إﻝﻰ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ ﻋﻤﻠﻴﺔ  إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻜﺈﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ:-4
ﺘﺤﻘﻴﻘﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﻝﻤدى اﻝﺒﻌﻴد و ﻓﻲ ﻫذا اﻹطﺎر ﻋرﻓت ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ  إﻝﻰﺘﺴﻌﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺎت  إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ
 2."اﻝﺠودة "اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺘﻨد إﻝﻰ ﺘﻀﺎﻓر ﺠﻬود ﺠﻤﻴﻊ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻷﻏراض ﺘﺤﺴﻴن ﻤﺴﺘوى
ﺘﻬﺘم ﺒﺘﻐﻴﻴر اﻝﻌﻘﺎﺌد اﻝﺠوﻫرﻴﺔ و اﻝﻘﻴم و ﺜﻘﺎﻓﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ و زﻴﺎدة ﺤﻤﺎس و  إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ" ﻜﻤﺎ ﻋرﻓت ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ"
و ﻫﻨﺎ ﻴﻤﻜن اﻝﻘول أن إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻫﻲ رؤﻴﺔ ﺒﻌﻴدة اﻝﻤدى ﺘﺤﺘﺎج ﻝﺘوظﻴف  3.ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﺠﻤﻴﻊ"
  زﻤﺔ ﻝﺘﺤﻘﻴق اﻝﻬدف اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ ﻤن ﺘطﺒﻴق ﻫذا اﻝﻤﻔﻬوم.اﻝﻼ اﻹﻤﻜﺎﻨﺎتاﻝطﺎﻗﺎت و 
ﺔ ﻜﻨظﺎم: ﺘطرق ﺒﻌض اﻝﻤﻬﺘﻤﻴن ﺒﺎﻝﺠودة ﻝﻤﺼطﻠﺢ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻜﻨظﺎم، إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠ-5
ﻓﻌرﻓت ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ" ﻨظﺎم ﺸﺎﻤل ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ ﻤن أﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوﻴﺎﺘﻪ إﻝﻰ أدﻨﺎﻩ، ﻴﻬدف إﻝﻰ اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر 
و ﻓﻲ ذات اﻝﺴﻴﺎق ﻋرﻓت إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻋﻠﻰ  4.ﻝﻠﻌﻤﻠﻴﺎت و اﻝﺴﻠﻊ ﻤن أﺠل ﺘﺤﻘﻴق رﻀﺎ اﻝزﺒﺎﺌن"
ﺎم ﻴﺘﻜون ﻤن ﺴﻴﺎﺴﺎت اﻝﻤﻨظﻤﺔ و إﺠراءاﺘﻬﺎ و ﺨططﻬﺎ و ﻤﺼﺎدرﻫﺎ و ﻋﻤﻠﻴﺘﻬﺎ و اﻝﺘدرج اﻝﺴﻠطﺔ أﻨﻬﺎ "ﻨظ
ﻜﻤﺎ  5.ﻓﻴﻬﺎ، و ذﻝك ﻝﺘﺤﻘﻴق ﺠودة اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت أو اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻠﺒﻲ اﺤﺘﻴﺎﺠﺎت اﻝزﺒﺎﺌن و أﻫداف اﻝﻤﻨظﻤﺔ"
اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻷرﺒﺎح ﻨظﺎم إداري ﻴﻀﻊ رﻀﺎ اﻝزﺒﺎﺌن ﻋﻠﻰ رأس ﻗﺎﺌﻤﺔ اﻷوﻝوﻴﺎت ﺒدﻻ ﻤن  ﻋرﻓت ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ"
ﻓﺎﺘﺠﺎﻩ رﻀﺎ اﻝزﺒون ﻴﺤﻘق أرﺒﺎﺤﺎ ﻋﻠﻰ اﻝﻤدى اﻝطوﻴل أﻜﺜر اﺴﺘﻘرارا ﺒﺎﻝﻤﻘﺎرﻨﺔ ﻤﻊ  6.ذات اﻷﻤد اﻝﻘﺼﻴر"
  اﻷرﺒﺎح ذات اﻝﻤدى اﻝﻘﺼﻴر.
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ﺸﺎﻤل ﻤﺘﻜون ﻤن ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻨظﺎم ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ  إﻝﻰ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ(  ) K.tgneB & H.sanoJأﺸﺎرا ﻜﻤﺎ    
رﻀﺎ اﻝزﺒﺎﺌن اﻝداﺨﻠﻴﻴن واﻝﺨﺎرﺠﻴﻴن ﻤﻊ اﻻﺴﺘﻐﻼل اﻷﻤﺜل ﻝﻠﻤوارد اﻝﻤﺘﺎﺤﺔ، ﺘﺘﻤﺜل  ﻤن اﻝﻌﻨﺎﺼر ﻫدﻓﻪ ﺘﺤﻘﻴق
  .ﻋﻨﺎﺼرﻩ ﻓﻲ اﻝﻘﻴم اﻝﺠوﻫرﻴﺔ، اﻷﺴﺎﻝﻴب و اﻷدوات
اﻝﺘﺤﺴﻴن  إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و اﻝﻤﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓﻲ اﻝﺘزام اﻹدارة اﻝﻌﻠﻴﺎ، ﺒﺎدئاﻝﻘﻴم اﻝﺠوﻫرﻴﺔ: ﺘﺘﻤﺜل ﻓﻲ ﻤ 
 اﻝﻤﺴﺘﻤر،اﻝﻌﻤل اﻝﺠﻤﺎﻋﻲ...
 ...)awalihsI(راﺌط اﻝﺘدﻓق، ﻤﺨطط اﻝﺸﺠرة، ﻤﺨطط ﺨ اﻷﺴﺎﻝﻴب: 
  ...ﺨراﺌط اﻝرﻗﺎﺒﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺠودة ،اﻝﻤرﺠﻌﻴﺔ اﻝﻤﻘﺎرﻨﺔ اﻝﺠودة، ﺤﻠﻘﺎت اﻷدوات: 
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اﻝﺴؤال  ﻴﻤﻜن طرحو ﻝذﻝك  ﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ،ﻨﻼﺤظ أن ﻫﻨﺎك ﺘﻌددا ﻓﻲ ﺘﻌﺎرﻴف إدارة اﻝL ا ض ا.    
أو  ﻨظﺎمأو  أو ﻤدﺨل ﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻠﺴﻔﺔ أو إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ أو أﺴﻠوب ﻋﻤل أو أداةاﻝاﻝﺘﺎﻝﻲ: ﻫل أن إدارة 
  زﻴﺎدة ﺘﺤﻘﻴق رﻀﺎ اﻝزﺒون اﻝداﺨﻠﻲ و اﻝﺨﺎرﺠﻲ ﻤﻊ ﺘﺨﻔﻴض ﻜﻤﻴﺔ اﻝﻤواداﻝﻬدف:
 اﻝﻘﻴم اﻝﺠوﻫرﻴﺔ:
  اﻝﻌﻤﻠﻴﺎﺘﻲ، اﻝﻤدﺨل اﻝﻌﻠﻴﺎ، اﻹدارة اﻝﺘزام
  ﻋﻠﻰ اﻝﻘرارات اﺘﺨﺎذ اﻝﻤﺴﺘﻤر، اﻝﺘﺤﺴﻴن
  اﻝزﺒون، ﻋﻠﻰ اﻝﺘرﻜﻴز اﻝﺤﻘﺎﺌق، أﺴﺎس
  اﻝﺠﻤﺎﻋﻴﺔ اﻝﻤﺴؤوﻝﻴﺔ
 اﻷﺴﺎﻝﻴب
 ﺤﻠﻘﺎت اﻝﺠودة، ﻨﺸر ﺴﻴﺎﺴﺔ اﻝﺠودة،
  ﻴﻔﺔﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻤوردﻴن، ﺘطوﻴر اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن، وظ
  ﻤﻠﻴﺎت،ﻨﺸر اﻝﺠودة، اﻝﺘﻘﻴﻴم اﻝذاﺘﻲ، إدارة اﻝﻌ
 ﺘﺼﻤﻴم اﻝﺘﺠﺎرب، اﻝﻤﻘﺎرﻨﺔ اﻝﻤرﺠﻌﻴﺔ
  ﻷدوات:ا
 ﻤﺨطط اﻝﺼﻠﺔ، ﻤﺨططﺎت اﻝﻤراﻗﺒﺔ،
 ﺨراﺌط اﻝﺘدﻓق، ﻤﺼﻔوﻓﺔ اﻝﺘﺼﻤﻴم،
 ﻤﺨطط، AQNBM ﻤﻌﺎﻴﻴر ،0009 OSI
 awakihsI ﻤﺨطط اﻝﺸﺠرة ،  





أن إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺘﻌﺒر ﻋن ﻜل ﻫذﻩ  وﻴﻠﻴﺎﻤز رﻴﺘﺸﺎرد() أوﻀﺢ ؟ و ﻝﻺﺠﺎﺒﺔ ﻋﻠﻰ ﻫذا اﻝﺴؤال،...ﻤﻨﻬﺞ
  1 .ﻤن ذﻝكأو أﻜﺜر  ∗اﻝﻤﺼطﻠﺤﺎت
  إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ أﻫﻤﻴﺔ .VI
 واﻝﻘﺎﺒﻠﻴﺎت اﻝﻘدرات ﺘﺤﻔﻴز ﻋﻠﻰ ﺘﻌﻤلﺘﻜﺘﺴب إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ أﻫﻤﻴﺔ ﻜﺒﻴرة ﻤن ﺤﻴث أﻨﻬﺎ ﻓﻠﺴﻔﺔ    
و ﺠﻌل ﺠودة و إﺘﻘﺎن ﻤﺎ ﻴﻘدم ﻝﻠزﺒﺎﺌن  اﻝﺨدﻤﺔ أو اﻝﻤﻨﺘﺞ ﻝﺠودة اﻝﻤﺴﺘﻤر اﻝﺘﺤﺴﻴن ﻝﺘﺤﻘﻴق اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻷﻓراد
 ﻤﺴؤوﻝﻴﺔ ﺠﻤﻴﻊ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ، ﺘﺴﻌﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤن ﺨﻼل ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ إﻝﻰ ﺘﺤﻘﻴق اﻝﺘﻤﻴز و اﻝرﻴﺎدة.
 ﻋﻠﻰ اﻝﺸرﻜﺎت ﻤن اﻝﻌدﻴد ﻗﺒل ﻤن اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺠودة إدارة ﺒﺘطﺒﻴق ھماﻻ ﺘزاﻴد اﻝدراﺴﺎت ﻤن اﻝﻌدﻴد أﻜدت
 واﻝﺸرﻜﺎت ،ﻝﻬﺎ اﻝﺘطﺒﻴق ﺠراء ﻴﻬﺎﻋﻠ ﺤﺼﻠت اﻝﺘﻲ اﻝﻔواﺌد ﻤﻊ ﺨﺼوﺼﺎ ﻋﻬﺎوأﻨوا ﺘﻬﺎأﻨﺸط اﺨﺘﻼف
ﺤﻴث  2،كذﻝ ﻋﻠﻰ ﻤﺜﺎل أﻜﺒر ,dnopuD  ,liam layoRMBI ,notceleS, xoreX  ﻜﺸرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ اﻝﺼﻨﺎﻋﻴﺔ
  اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﻤن ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ: تﺤﻘﻘ
  ﺘﻌزﻴز اﻝﻤوﻗﻊ اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻲ ﻝﻬذﻩ اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﺒﺠودة ﻋﺎﻝﻴﺔ وﺘﻜﺎﻝﻴف ﺒﺄﻗل. 
اﻝﻤﺘﺘﺎﺒﻌﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺘﻴﺢ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ إﻨﺠﺎز أﻫداﻓﻬﺎ، اﻝﻤﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓﻲ ﺘﺤﻘﻴق اﻝﻨﻤو و ﺘطﺒﻴق ﺴﻠﺴﻠﺔ ﻤن اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺎت  
  زﻴﺎدة اﻷرﺒﺎح واﻻﺴﺘﺜﻤﺎر اﻷﻤﺜل ﻝﻤواردﻫﺎ اﻝﺒﺸرﻴﺔ.
ﺘﻤﺜل أﺤد أﻫم اﻝﺘﺤدﻴﺎت اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ اﻝﻜﺒﻴرة اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺘﻠزم ﺘﻌﺒﺌﺔ ﺠﻬود اﻝﺠﻤﻴﻊ وذﻝك ﻤن ﺨﻼل اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ  
ﻤﺠﺎل ﻤن ﺨﻼل أﻓراد اﻝﺘﻨظﻴم، ﺤﻴث اﻝﻤﻨﺎخ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ اﻝﻤﻼﺌم اﻝزﺒون، ﻓﻬﻲ ﻨﻘطﺔ اﻝﺒداﻴﺔ اﻝﻤوﻓﻘﺔ ﻓﻲ ﻫذا اﻝ
  .اﻝذي ﻴﻤﺜل أﺤد أﻫم ﻤﺴﺘﻠزﻤﺎت ﻨﺠﺎح ﺘطﺒﻴق ﻫذﻩ اﻝﻔﻠﺴﻔﺔ
  اﻝﺘرﻜﻴز اﻝﻤﺴﺘﻤر ﻋﻠﻰ ﺘﺤﺴﻴن اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ ﻓﺎﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺨرﺠﺎت أو اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ ﺘﻌد ﻏﺎﻴﺔ ﻓﻲ اﻷﻫﻤﻴﺔ. 
ﻓﻲ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ، زﻴﺎدة اﻝﻜﻔﺎءة ﻤن ﺨﻼل ﺘﻘﻠﻴص اﻝﻀﻴﺎع ﻓﻲ اﻝﻤﺨزون وﺘﻘﻠﻴص اﻷﺨطﺎء  
  وﺘﻘﻠﻴص اﻝﻤﺸﺎﻜل اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺎﻝزﺒﺎﺌن )ﺸﻜﺎوي اﻝزﺒﺎﺌن اﻝداﺨﻠﻴﻴن واﻝﺨﺎرﺠﻴﻴن(.
زﻴﺎدة اﻝﺤﺼﺔ اﻝﺴوﻗﻴﺔ، ﻝﻘد أﺴﻬﻤت اﻷﻨﺸطﺔ اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺎﺴﺘﺨدام إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺎت  
  3 اﻹﻨﺘﺎﺠﻴﺔ واﻝﺨدﻤﻴﺔ ﺒﺸﻜل ﻜﺒﻴر ﻓﻲ زﻴﺎدة اﻝﺤﺼﺔ اﻝﺴوﻗﻴﺔ.
   .اﻹﻨﺘﺎﺠﻴﺔ واﻝﺠودة ﻤن ﺨﻼل ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤرﺘﺤﺴﻴن وزﻴﺎدة  
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ﻓﻲ ﺴﺒﻴل ﺘﺤﻘﻴق  ﺎﻝﻬﺎإﺤداث ﺘﻔﺎﻋل وﺘﻨﺴﻴق ﺸﺎﻤل ﺒﻴن ﺠﻤﻴﻊ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت واﻷﻨﺸطﺔ اﻝﻼزﻤﺔ ﻷداء أﻋﻤ 
ﺒﺸﻜل أﻜﺒر وأﺤﺴن ﺒدﻝﻴل اﻨﺨﻔﺎض ﺸﻜﺎوي اﻝزﺒﺎﺌن ﻤن ﺠودة اﻝﻤﻨﺘﺞ  ﺘﻬﻠكﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺴ اﻝﻤرﺠوة ﻤﻨﻬﺎ ھدافاﻷ
   .واﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ
رﻀﺎ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻨﺘﻴﺠﺔ ﺘﺤﺴﻴن اﻝﻌﻼﻗﺎت اﻹﻨﺴﺎﻨﻴﺔ ﻓﻴﻤﺎ ﺒﻴن اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن واﻝﻌﺎﻤﻠﻴن واﻹدارة وزﻴﺎدة زﻴﺎدة  
  ﺌﻬم.م ﺒﺎﻻﻨﺘﻤﺎء وﻤن ﺜم وﻻھ، ﻤﻊ زﻴﺎدة ﺸﻌورﺌﻬمﻤﺴﺘوى أدا
 ﻨﻬﺎﺘﺤﻘﻴق وﻓورات اﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ ﻜﺒﻴرة ﺒدﻝﻴل ﺘﻘﻠﻴل اﻝﻔﺎﻗد ﻓﻲ اﻝﻤواد واﻝوﻗت، ﻤﻊ ﺘﻘﻠﻴل اﻷﺨطﺎء اﻝﺘﻲ ﻴﻨﺠم ﻋ 
  .واﻝﻤﺎل ﺠﻬداﻝﻜﺜﻴر ﻤن اﻝوﻗت، اﻝﻨظﻤﺔ ﻤﺴﺄﻝﺔ اﻹﺠراءات اﻝﺘﺼﺤﻴﺤﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﻜﻠف اﻝﻤﺘﻔﺎدي اﻝدﺨول ﻓﻲ 
دﻓﻌﺎ  ﻴﻬﺎﺎت اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ واﻝراﺌدة اﻝذي ﻴﻌطﻨظﻤﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺒﻤﺴﺘوى أداء ﺒﺎﻗﻲ اﻝﻤ اﺌﻬﺎﺒﻤﻌرﻓﺔ ﻤﺴﺘوى أد ھماﻻ 
واﻝﺴﻴر  ﺤﻬمﺤب ﻤﻌرﻓﺔ ﺴر ﻨﺠﺎ ﻴﻬمﺤﺎﻓزا ﻝﻠﺘﻨﺎﻓس وﻴﺨﻠق ﻝد ﻝﻬﺎ، وﻴﺸﻜل ﻝدى ﻋﻤﺎﺤﻬﺎﻝﻸﺨذ ﺒﻤﻘوﻤﺎت ﻨﺠﺎ
  ﻨﻬﺠﻬم.ﻋﻠﻰ 
 ﺔ ﻤن ﺨﻼل ﺘﻘدﻴم ﺴﻠﻊ وﺨدﻤﺎت ﺘﺘواﻓق واﻝﻤواﺼﻔﺎت اﻝﻤطﻠوﺒﺔ ﻤن ﻨظﻤﺘﻘوﻴﺔ اﻝﻤرﻜز اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻲ ﻝﻠﻤ 
  ﺘوﻗﻌﺎﺘﻬم.أو ﻴﻔوق  زﺒﺎﺌناﻝ
ﻤن ﺨﻼل اﻝﺘﺠدﻴد واﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر واﻝﺴﻌﻲ ﺒﺎﺴﺘﻤرار ﻝﻠﺘﻜﻴف ﻤﻊ ﻨظﻤﺔ اﻝﻤﺤﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻰ ﺤﻴوﻴﺔ اﻝﻤ 
  اﻝﻤﺤﻴط. ﺘﻐﻴرات
ﺨدﻤﺎت  اﻝﻤﺠﺘﻤﻊ ﺒﺘﻘدﻴم ﻫذاﺠزء ﻤن  ﻫماﻝذﻴن  إﺸﺒﺎع ﺤﺎﺠﺎت اﻝزﺒﺎﺌنﺠﺘﻤﻊ ﻤن ﺨﻼل ﻜﺴب رﻀﺎ اﻝﻤ 
  .1وﻤﻨﺘﺠﺎت ذات ﺠودة ﻋﺎﻝﻴﺔ وﺒﺄﻗل اﻝﺘﻜﺎﻝﻴف
  اﻹﺤﺘﻔﺎظ ﺒﺎﻝزﺒﺎﺌن اﻝﺤﺎﻝﻴﻴن و ﻜﺴب زﺒﺎﺌن ﺠدد. 
 2زﻴﺎدة اﻝﻔﺎﻋﻠﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ. 
 ﻓواﺌد ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ.V
  3ﻓﻲ: إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺘﺘﻤﺜلﺘطﺒﻴق ﺘﺤﻘﻴق ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻔواﺌد ﺠراء  ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ ﻴﻤﻜن
اﻝﻔواﺌد اﻝﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ: و ﻫﻲ ﻤﺘﻌدد ﻤﻨﻬﺎ اﻝﻤوﺠﻬﺔ ﻨﺤو رﻀﺎ اﻝزﺒون و أﺨرى ﻤوﺠﻬﺔ ﻨﺤو اﻝﺘﺤﺴﻴﻨﺎت أوﻻ:
 :اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ
  اﻝﻔواﺌد اﻝﻤوﺠﻬﺔ ﻨﺤو رﻀﺎ اﻝزﺒون و ﺘﺘﻤﺜل ﻓﻲ: 
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 اﻝﺘﺤﺴﻴن ﻓﻲ ﺘﺼﻤﻴم اﻝﻤﻨﺘﺞ أو اﻝﺨدﻤﺔ. 
 ﺘﺤﺴﻴن ﺠودة اﻝﻤﻨﺘﺞ أو اﻝﺨدﻤﺔ. 
 ﺘدﻗﻴق اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ اﻹﻨﺘﺎﺠﻴﺔ.اﻝﺘﺤﺴﻴن ﻓﻲ  
 ﺘﺤﺴﻴن اﻝروح اﻝﻤﻌﻨوﻴﺔ ﻝﻠﻤوظف و اﻝوﻋﻲ ﺒﺎﻝﺠودة. 
 ﺘﺤﺴﻴن ﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻨﺘﺞ و ﺘﺤﺴﻴن أداء اﻝﺨدﻤﺔ. 
 اﻝﺘﺤﺴﻴن ﻤن أﺠل ﻗﺒول ﺴوق اﻝﻌﻤل ﻝﻠﻤﻨﺘﺞ أو اﻝﺨدﻤﺔ. 
 ﺘﻘﻠﻴل ﺤﺴﺎﺴﻴﺔ اﻝزﺒﺎﺌن ﻤن اﻝﺴﻌر ﻋﻠﻰ اﻝﻤدى اﻝطوﻴل. 
  ﻓﻲ:اﻝﻔواﺌد اﻝﻤوﺠﻬﺔ ﻨﺤو اﻝﺘﺤﺴﻴﻨﺎت اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ و ﺘﺘﻤﺜل  
 اﻝﺘﻘﻠﻴل ﻤن ﺘﻜﺎﻝﻴف اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ اﻹﻨﺘﺎﺠﻴﺔ. 
 اﻝﺘﻘﻠﻴل ﻤن اﻝﺨﺴﺎﺌر اﻝﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ. 
 اﻝﺘﻘﻠﻴل ﻤن ﺘﻜﺎﻝﻴف ﻤﺠﺎل اﻝﺨدﻤﺔ. 
 اﻝﺘﻘﻠﻴل ﻤن اﻝﺘﻌرض ﻝﻠﻤﺴؤوﻝﻴﺔ اﻝﻘﺎﻨوﻨﻴﺔ. 
 اﻝﻔواﺌد اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ: وﺘﺸﻤل ﻜل ﻤن:ﺜﺎﻨﻴﺎ:
 زﻴﺎدة اﻝﻌﺎﺌد. 
 زﻴﺎدة اﻝرﺒﺢ اﻝﺘﺸﻐﻴﻠﻲ. 
 زﻴﺎدة اﻝﻌﺎﺌد ﻋﻠﻰ اﻻﺴﺘﺜﻤﺎر. 
 ﻰ اﻷﺼول.زﻴﺎدة اﻝﻌﺎﺌد ﻋﻠ 
 .اﻷﺴﻬم ﻋﻠﻰ اﻷرﺒﺎح زﻴﺎدة 
 اﻝﻔواﺌد اﻝﺜﻘﺎﻓﻴﺔ و اﻷﺨﻼﻗﻴﺔ: وﺘﺘﻤﺜل ﻓﻲ:ﺜﺎﻝﺜﺎ:
 ﺘﺤﺴﻴن اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ ﻝﻠزﺒﺎﺌن اﻝداﺨﻠﻴﻴن و اﻝﺨﺎرﺠﻴﻴن. 
 اﻹﻨﺴﺎﻨﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝزﺒﺎﺌن اﻝداﺨﻠﻴﻴن و اﻝﺨﺎرﺠﻴﻴن.ﺘطوﻴر اﻝروح  
 ﻤرة.رﻓﻊ ﻤﺴؤوﻝﻴﺔ اﻝﻔرد ﻓﻲ ﺘﻨﻔﻴذ اﻝﻌﻤل اﻝﺼﺤﻴﺢ ﻤن أول ﻤرة و ﻓﻲ ﻜل  
 روح اﻝﻤﺴؤوﻝﻴﺔ ﺘﺠﺎﻩ ﻤوارد اﻝﻤﻨظﻤﺎت و اﻝﻤﺠﺘﻤﻊ.ﺘطوﻴر  
 ﺘﻌزﻴز اﻝﺜﻘﺎﻓﺔ اﻝﺠﻤﺎﻋﻴﺔ ﻓﻲ ﺘﻨﻔﻴذ اﻷﻋﻤﺎل و إدارة اﻝذات. 
 ﺘﺤﺴﻴن أﺨﻼﻗﻴﺎت اﻝﻤوظﻔﻴن ﻓﻲ اﻝﺼدق و اﻹﺨﻼص و اﻝﺜﻘﺔ. 
 ﺘﻌزﻴز اﻝﺜﻘﺔ ﺒﺎﻝﻨﻔس ﻋﺒر ﺜﻘﺎﻓﺔ اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر و ﻋدم ﻓﻘدان اﻷﻤل. 





 ﺘﻔﺎﺨر ﺒﺠودة ﻤﻨﺘﺠﺎﺘﻪ و ﺨدﻤﺎﺘﻪ.ﺘطوﻴر ﺜﻘﺎﻓﺔ اﺤﺘرام اﻝوطن و اﻝ 
 .ﺎدرةﻝﻤﺒا وروح ودةاﻝﺠ ﺠدﺘﻤ اﻝﺘﻲ اﻝﻌﻤل ﺜﻘﺎﻓﺔ ﺘﻌزﻴز 
 اﻝﻐﻴر. ﻴﻨﺘﺞ وﻤﺎ ﺘﻨﺘﺞ ﻤﺎ ﻤﻘﺎرﻨﺔ ﻋﺒر واﻝﻐﻴر اﻝذات راماﺤﺘ ﻗﻴم ﺒﻨﺎء 
 واﻝﻤﻨظﻤﺔ. ﻋﺎتواﻝﺠﻤﺎ اﻝﻔرد ﻤﺴﺘوى ﻋﻠﻰ اﻝﺘﻤﻴز ﻓﻜر ﻨﺸر 
 ة(.وداﻝﺠ ﻝﻐﺔ)واﺤدة ﺒﻠﻐﺔ اﻝﺤدﻴث ﻓﻲ اﻝﻤوظﻔﻴن ﻗﻨﺎﻋﺔ رﻓﻊ 
 اﻝﻔواﺌد اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ: و ﺘﺘﻤل ﻓﻲ:راﺒﻌﺎ:
 اﻝﺘﻘﻠﻴل ﻤن ﻫرﻤﻴﺔ اﻝﺴﻠطﺔ. 
 اﻝﺘﺨﻠص ﻤن اﻝﺒﻴروﻗراطﻴﺔ. 
 .اﻹﺒداعﺒﻨﺎء ﻤﻨﺎخ ﺘﻨظﻴﻤﻲ ﺼﺤﻲ ﻴﺸﺠﻊ ﻋﻠﻰ  
 ﺘﺤﺴﻴن ﻤﻬﺎرات و ﻗدرات ﺤل اﻝﻤﺸﺎﻜل. 
 ﻜﻐﺎﻴﺔ ﻤﺸﺘرﻜﺔ ﻝﺠﻤﻴﻊ أﻓراد اﻝﻤﻨظﻤﺔ. زﻴﺎدة اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺒﺎﻝﻌﻤﻠﻴﺎت و ﻝﻴس اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ ﻓﻘط 
 اﻨﻔﺘﺎﺤﺎ داﺨل و ﺨﺎرج اﻝﻤﻨظﻤﺔ.ﺒﻨﺎء ﻗﻴﺎدات أﻜﺜر اﻝﺘزاﻤﺎ و  
 اﻝﻔواﺌد اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ: و ﺘﺘﻤﺜل ﻓﻲ::ﺨﺎﻤﺴﺎ
 اﻝﺒﻘﺎء ﻓﻲ ﻋﺎﻝم ﺘﺘزاﻴد ﻓﻴﻪ اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ. 
 ﺘﺤﺴﻴن اﻝﻘﻴﻤﺔ ﻝﻤﺴﺎﻫﻤﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ. 
 اﻻﺴﺘﺨدام اﻷﻤﺜل ﻝﻤواﻫب ﻤوظﻔﻴﻬﺎ و إﺒداﻋﺎﺘﻬم. 
ﺴﺎ ﻤﺘﺠﻬﺔ ﻨﺤو اﻝزﺒون، و إﺠﻤﺎﻻ ﻴﻤﻜن اﻝﻘول أن اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻝﻤطﺒﻘﺔ ﻝﻔﻠﺴﻔﺔ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻫﻲ أﺴﺎ   
، ﻓﺎﻝزﺒﺎﺌن واﺌد ﻜﺒﻴرة ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ، اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن و اﻝزﺒﺎﺌنو ﻫذا اﻝﺘﻔﺎﻋل ﺒﻴن اﻝﻤﻨظﻤﺔ و زﺒﺎﺌﻨﻬﺎ ﻴوﻝد ﻤﻜﺎﺴب و ﻓ
ودة ﺘﻠﺒﻲ اﺤﺘﻴﺎﺠﺎﺘﻬم أو ﺘﻔوق، و اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻴﺸﻌرون ﺒﺄﻫﻤﻴﺘﻬم ﻤن ﺨﻼل ﺘﺠﺎت ﻋﺎﻝﻴﺔ اﻝﺠﻴﺤﺼﻠون ﻋﻠﻰ ﻤﻨ
وﻫذا  ،ﻤﻨظﻤﺔ ﺘﻨﺘﺞ ﺴﻠﻌﺎ و ﺨدﻤﺎت ﻋﺎﻝﻴﺔ اﻝﺠودة إﻝﻰ ﻻﻨﺘﻤﺎﺌﻬماﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ ﻓﻲ اﺘﺨﺎذ اﻝﻘرارات و ﻴوﻝد اﻋﺘزاز 
ﻜﻠﻪ ﻴﻨﻌﻜس ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤﻤﺎ ﻴﺴﻬل ﺘﺤﻘﻴق أﻫداف اﻝﺒﻘﺎء و اﻝﺘﻜﻴف و اﻝرﺒﺤﻴﺔ و أﺨﻴرا ﺘﺤﻘﻴق اﻝﺘﻤﻴز و 
 ﻓﻲ اﻝﻴوم اﻝﻤﻌﺎﺼر اﻝﻤدﻴر ﻝﺘﺤﻘﻴﻘﻬﺎ ﻴﺴﻌﻰ اﻝﺘﻲ اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻷﺴﺒﻘﻴﺎت أﺤد ﺘﻌد ﺎﻝﺠودةﻓ .اﻻﺴﺘﻤراراﻝرﻴﺎدة و 
 واﻝزﺒﺎﺌن اﻝﻤﺴﺘﻬﻠﻜﻴن ﻝﺠذب اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﺘﺴﺘﺨدﻤﻪ ﻤﻬم ﺘﻨﺎﻓﺴﻲ ﺴﻼح ﻓﻬﻲ اﻷﻋﻤﺎل، ﻨظﻤﺎتﻤ ﻤﺨﺘﻠف
   1.واﻝﻌﺎﻝﻤﻲ اﻝﻤﺤﻠﻲ اﻝﺴوق ﻓﻲ واﻝرﻴﺎدة اﻝﺘﻤﻴزوﺘﺤﻘﻴق 
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   ﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔإدارة اﻝ، و ﺼﻌوﺒﺎت ﺘطﺒﻴق ﻤراﺤل ،ﻤﺘطﻠﺒﺎت ،ﺸروط: اﻝﻤﺒﺤث اﻝﺜﺎﻨﻲ
و ﺤﺘﻰ ﺘﺘﻤﻜن ﻤن اﻝوﺼول إﻝﻰ اﻷﻫداف  ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ ﻤن ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﻨﺠﺎحﻝﻴﺘﺴﻨﻰ    
ﻻﺒد ﻝﻬﺎ ﻤن اﻝﺘﺄﻜد ﻤن ﺘوﻓر ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﺸروط و اﻝﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻌﺘﺒر ﺒﻤﺜﺎﺒﺔ اﻷرﻀﻴﺔ ، اﻝﻤﺨطط ﻝﻬﺎ
ﻜﻤﺎ ﻻﺒد أن ﺘدرك أن ﻫﻨﺎك اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝﻤﺸﺎﻜل و اﻝﻤﻌوﻗﺎت اﻝﻤﺴﺎﻋدة ﻋﻠﻰ ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ.
   دارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﺒﻠوغ أﻫداﻓﻬﺎ.اﻝﺘﻲ ﻗد ﺘﺤوﻝﻬﺎ دون اﻝﺘطﺒﻴق اﻝﺠﻴد ﻹ
 :إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔﺸروط اﻝﺘﺤول ﻨﺤو .I
ﺘﺤول ﻤن اﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﺴﻌﻰ إﻝﻰ اﻝﻴﺴﺘدﻋﻲ ﻗﺒل اﻝﺤدﻴث ﻋن ﻤراﺤل ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ،    
و  )S hcorppA htneves ehT(اﻹدارة اﻝﺘﻘﻠﻴدﻴﺔ ﻨﺤو إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺘطﺒﻴق ﻤدﺨل اﻝﺴﺒﻌﺔ س ﻤن 
  :(32اﻝﻌﻨﺎﺼر اﻝﻤﻤﺜﻠﺔ ﻓﻲ اﻝﺸﻜل) اﻝﻤﺘﻜوﻨﺔ ﻤن
: ﺒﻤﻌﻨﻰ أن ﻴﻜون ﻝدى اﻝﻘﻴﺎدة اﻝﻌﻠﻴﺎ ﻋﻤﺎ ﺘرﻴد أن ﺘﻜون ﻋﻠﻴﻪ ﻓﻲ اﻝﺴﻨوات )ygetartS(اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ - 1
 ﺴﻨوات(. 5- 3اﻝﻘﺎدﻤﺔ)ﻤن
و ﺘﻐﻴﻴر اﻝﻤﺴؤوﻝﻴﺎت و اﻝوظﺎﺌف و إﻋﺎدة ﺒﻨﺎء  ﺒﻤﻌﻨﻰ إﻋﺎدة ﻫﻴﻜﻠﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ :)serutcurtS(اﻝﻬﻴﺎﻜل - 2
 ﻓرﻴق اﻝﻌﻤل.
زﻴﺎدة ﻜﻔﺎءة و ﻓﺎﻋﻠﻴﺔ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت أو  ﻜﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺨرﺠﺎت أو إﻋداد ﻨظم ﺠدﻴدةأي : )smetsyS(اﻝﻨظم - 3
 إﻀﺎﻓﺔ اﺒﺘﻜﺎرات ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺔ ﻝﻠﻤدﺨﻼت.
ﻻﺌق و إﺸﺒﺎع ﺤﺎﺠﺎﺘﻬم و  ﺒﻤﻌﻨﻰ ﻤﻌﺎﻤﻠﺔ اﻷﻓراد اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﺒﺸﻜل: )ffatS(اﻝﻌﺎﻤﻠون - 4
 ﻤطﺎﻝﺒﻬم، إي إﺘﺒﺎع ﻤﻨﻬﺞ اﻝﻌﻼﻗﺎت اﻹﻨﺴﺎﻨﻴﺔ.
اﻝﻘدرات اﻝﺒﺸرﻴﺔ ﻤن ﺨﻼل اﻝﺘدرﻴب ﺤﺘﻰ ﺘﻜون ﺘﻠك اﻝﻘدرات ﻤﺒﺘﻜرة و  ﺘﺤﺴﻴن أي :)sllikS(اﻝﻤﻬﺎرات - 5
 ﻨﺸطﺔ و ﻋﻠﻰ ﻤﻌرﻓﺔ ﻤﺜل اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﻴن اﻝرﺌﻴﺴﻴﻴن.
 .اﻝذي ﻴﻘود إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔاﻹدارة و اﻝﻘﻴﺎدة ﻤن اﻝﻨوع  أن ﻴﻜون أﺴﻠوب: )elytS(اﻷﺴﻠوب - 6
إﻴﺠﺎد ﺜﻘﺎﻓﺔ ﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﺠدﻴدة ﺘﺤدد اﻝﻘﻴم اﻝﺴﺎﺌدة و ﺘﺒدﻝﻬﺎ ﺒﺜﻘﺎﻓﺔ وﻗﺎﺌﻴﺔ :)eulaV derahS(اﻝﻘﻴم اﻝﻤﺸﺘرﻜﺔ - 7
 ﻤﻊ اﻝﺘطوﻴر اﻝﻤﺴﺘﻤر. ﺘﺘﻼءم
  
 














و  اﻹدارة ﻤﺠﻠﺔ ،اﻷﻨﺸطﺔ أﺴﺎس ﻋﻠﻰ اﻝﺘﻜﺎﻝﻴف أﺴﻠوب و اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺠودة إدارة ﺒﻴن اﻝﺘﻜﺎﻤل: اﻝﻐرﺒﺎن ﺼﺎﻝﺢ ﻓﺎطﻤﺔ اﻝﻤوﺴوي، ﻨوار ﻋﺒﺎس:اﻝﻤﺼدر
 90ص  ،0102 ،08اﻝﻌدد اﻻﻗﺘﺼﺎد،
 دارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ:ﻹﺘطﺒﻴق اﻝﻔﻌﺎل اﻝﻤﺘطﻠﺒﺎت .II
ﻜﺜﻴرة ﻫﻲ اﻝﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻝﺘﻲ ذﻜرﻫﺎ اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن ذات اﻷﺜر اﻝﻔﻌﺎل ﻓﻲ ﻗﻴﺎدة اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﻨﺤو اﻝﻨﺠﺎح ﻓﻲ ﺘطﺒﻴق    
إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ، و ﻴﻜون ﻤن اﻝﻀروري ﺘوﻓرﻫﺎ إذا ﻤﺎ أرﻴد ﺘﺒﻨﻲ ﻫذا اﻷﺴﻠوب اﻹداري و ﻤن أﻫم ﻫذﻩ 
  1:اﻝﻤﺘطﻠﺒﺎت
 اﻝﻘرارات ﻤن ﺘﻌﺘﺒر ﺒﺎﻝﺠودة اﻝﻤﺘّﻌﻠﻘﺔ اﻝﻘرارات إن:اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺠودة إدارة ﻝﺒرﻨﺎﻤﺞ اﻝﻌﻠﻴﺎ اﻹدارة ﺘﺄﻴﻴد و دﻋم 
 ﻤن ﻴﻌد ﻋﻠﻴﻪ اﻝﻘﺎﺌﻤﻴن ﺤرﻜﺔ ﺘﻨﺸﻴط و ﺘطوﻴرﻩ، و دﻋﻤﻪ ﻓﻲ اﻝﻌﻠﻴﺎ اﻹدارة اﻝﺘزام ﻓﺈن ﻝذا و اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ،
 .اﻝﻤﺴﺘﻬدف اﻝﻨظﺎم ﻨﺠﺎح إﻝﻰ ﺘؤدي اﻝﺘﻲ اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ اﻝﻤﻬﺎم
 أن ﺤﻴث ﻤﻠﺤوًظﺎ، ﻨﺠﺎﺤﺎ اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺠودة ﻹدارة ﻴّﺤﻘق اﻝﻤﻼﺌم اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ اﻝﻤﻨﺎخ ﺘوﻓﻴر إن:اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ اﻝﻤﻨﺎخ 
 ﻤﺨﺘﻠف ﻋﻠﻰ ﺔﺒﺎﻝﻤﻨظﻤ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﺘﻬﻴﺌﺔ و ﺒﺈﻋداد اﻝﺒداﻴﺔ ﻤﻨذ اﻝﻌﻠﻴﺎ، اﻹدارة ﻗﻴﺎم ﻴﻌﻨﻲ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ اﻝﻤﻨﺎخ
 أداﺌﻬم، ﺘﻨﺸﻴط ﻓﻲ ﻴﺴﻬم ذﻝك أن ﺤﻴث اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ، اﻝﺠودة إدارة ﻤﻔﺎﻫﻴم وﺘّﺒﻨﻲ ﻝﻘﺒول ﻨﻔﺴًﻴﺎ إﻋداًدا ﻤﺴﺘوﻴﺎﺘﻬم
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 اﻝﻬﻴﺎﻜل اﻝﻤﻬﺎرات اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ
 اﻷﺴﻠوب اﻝﻨظم
 اﻝﻌﺎﻤﻠون اﻝﻘﻴم اﻝﻤﺸﺘرﻜﺔ
 إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ
  ﺔ اﻹدارة اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴ





 ﻝﻨﺠﺎح اﻝﻤطﻠوﺒﺔ اﻝﺘﺴﻬﻴﻼت و اﻝﻤوارد ﺒﺘوﻓﻴر اﻝﻜﻔﻴﻠﺔ اﻝﺴﺒل ﻴّوﻓر وﻜذﻝك ﻝﻠﺘﻐﻴﻴر، ﻤﻘﺎوﻤﺘﻬم ﻤن وﻴّﻘﻠل
 .اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺠودة إدارة ﻨظﺎم ﺘطﺒﻴق
 اﺴﺘﻤرار ﺘﻀﻤن اﻝﺘﻲ اﻝﻌﻨﺎﺼر أﻫم ﻤن ﻴﻌﺘﺒر اﻝﺒﺸري اﻝﻤورد إن:ﺔﺒﺎﻝﻤﻨظﻤ اﻝﺒﺸري ﻝﻠﻤورد اﻝﻔﻌﺎل اﻝﺘﺴﻴﻴر 
 ﺨﻼل ﻤن ذﻝك ﻴﺘم و واﻫﺘﻤﺎم، ﻋﻨﺎﻴﺔ ﻤﺤل ّ ﻴﻜون أن ﻴﺴﺘوﺠب اﻝذي اﻷﻤر اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ، اﻝﺠودة إدارة ﻨﺠﺎح
 وﺸﻐل واﻝﺘﻌﻴﻴن، اﻻﺨﺘﻴﺎر ﻨظﺎم وﻀﻊ ﻤن ﺒدء ﺒﻪ اﻝﺨﺎﺼﺔ اﻝﻨواﺤﻲ ﺠﻤﻴﻊ ﻓﻲ ﻝﻪ اﻝﻔﻌﺎل اﻝﺘﺴﻴﻴر
 ﺒﺎﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ واﻨﺘﻬﺎءاﻝﻌﻤل، ﻓرق وﺒﻨﺎء اﻝﻤﺴﺘﻤر، اﻝﺘﺤﻔﻴز وأﺴﻠوب اﻝﺘدرﻴب، وﺒراﻤﺞ اﻷداء، وﺘﻘﻴﻴم اﻝوظﺎﺌف،
 .ﺔاﻝﻤﻨظﻤ داﺨل اﻝﻔرد ووﻻء ﺜﻘﺔ ﻝﻜﺴب اﻝوﺴﺎﺌل أﻫم ﻤن ﺘﻌﺘﺒر واﻝﺘﻲ واﻝﺘﻤﻜﻴن، واﻝﺘﻌﺎون
 اﻝﺘﻲ واﻷﺴﺎﺴﻴﺔ اﻝﻤﻬﻤﺔ ﻝرﻜﺎﺌزا ﻤن اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻨظﺎم ﺘّوﻓر ﻴﻌﺘﺒر :اﻝﻌﻜﺴﻴﺔ واﻝﺘﻐذﻴﺔ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻨظﺎم 
 ﺴﻴﻤﺎ ﺔاﻝﻤﻨظﻤ ﻨﺠﺎح ﻝﺘﺤﻘﻴق اﻝﻬﺎدﻓﺔ اﻝﻌواﻤل أﻜﺜر ﻤن ذﻝك ﻴﻌﺘﺒر ﺤﻴث اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ، اﻝﺠودة إدارة ﺘﻘﺘﻀﻴﻬﺎ
 اﻝﻘرارات اﺘﺨﺎذ أن إذ اﻷﻫداف، ﺘﺤﻘﻴق ﻓﻲ ﺒﺎﻝﻎ أﺜر ذات ﻝﻠﺠودة اﻝﻬﺎﻤﺔ واﻝﻤﻌﺎﻴﻴر اﻝﻤﻘﺎﻴﻴس ﺘوﻓﻴر وأن
 ﻜﻤﺎ اﻝﻤﺴﺘﻬدف، اّﻝﻨﺠﺎح ﻴﺘّطﻠﺒﻬﺎ اﻝﺘﻲ اﻝﺼﺤﻴﺤﺔ واﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت ﺒﺘوﻓﻴر وﺜﻴق ﺒﺸﻜل ﻴرﺘﺒط اﻝﺼﺎﺌﺒﺔ
 اﻝﻌﻜﺴﻴﺔ اﻝﺘﻐذﻴﺔ ﺘﺴﻤﺢ ﻜﻤﺎ، اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎﺘﻲ ﺒﺎﻝﺘدﻓق ﻓﻌﺎل ﺒﺸﻜل ﻴﻘﺘرن واﻝﺘطور اﻝﺘﺤﺴﻴن اﺴﺘﻤرارﻴﺔ أن
 ﻓﻲ اﻝﻌﻜﺴﻴﺔ اﻝﺘﻐذﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺤﺼول ﻓﻲ اﻝﻨﺠﺎح ﻓﺈن ﺜم وﻤن وﺘزدﻫر، ﺘﻨﺠﺢ ﺒﺄن اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺠودة ﻝﻤﺒﺎدئ
 .اﻝﻨﺠﺎح ﻓرص زﻴﺎدة ﻓﻲ ﺘﺴﻬم اﻝﺘﻲ اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ اﻝﻌواﻤل ﻤن ﻴﻌد اﻝﻤﻼﺌم اﻝوﻗت
 ﻤراﺤل ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ.III
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  ﻤرﺤﻠﺔ ﺘﺒﺎدل و ﻨﺸر اﻝﺨﺒرات.
و ﻫﻲ ﻤن أﻜﺜر  ،ﺴﻤﻴت ﻫذﻩ اﻝﻤرﺤﻠﺔ أﻴﻀﺎ ﺒﺎﻝﻤرﺤﻠﺔ اﻝﺼﻔرﻴﺔ :(ﻤرﺤﻠﺔ اﻹﻋداداﻝﻤرﺤﻠﺔ اﻝﺼﻔرﻴﺔ) أوﻻ:
اﻝﻤراﺤل أﻫﻤﻴﺔ، ﻓﻘد ﺘواﺠﻪ اﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝﺼﻌوﺒﺎت و اﻝﻌواﺌق ﻋﻨد ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ، 
، و ﺘﻨﻘﺴم ﻫذﻩ ﻝذﻝك ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺴؤوﻝﻴن ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻝﻤرﺤﻠﺔ ﺘﻬﻴﺌﺔ و ﺘﺤﻀﻴر اﻷﺠواء اﻝﻤﻨﺎﺴﺒﺔ ﻝﺘطﺒﻴق ﻫذا اﻝﻨظﺎم
  2ﺎ ﺘﺘﻤﺜل ﻓﻲ:اﻝﻤرﺤﻠﺔ إﻝﻰ ﺴﺒﻌﺔ ﺨطوات ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻻﻝﺘزام ﺒﺘﻨﻔﻴذﻫ
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اﻝﺘزام اﻹدارة اﻝﻌﻠﻴﺎ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻲ ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و اﻋﺘﺒﺎر ذﻝك اﻻﻝﺘزام ﻗﺎﻋدة أﺴﺎﺴﻴﺔ ﻓﻲ  
 إﺠراء اﻝﺘﺤﺴﻴن و اﻝﺘطوﻴر اﻝﻤﺴﺘﻤر ﻝﻠﺠودة.
اﺴﺘﻌﺎﻨﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺒﺨﺒراء و اﺴﺘﺸﺎرﻴﻴن ﻤن ﺨﺎرج اﻝﻤﻨظﻤﺔ، إﻀﺎﻓﺔ ﻻﻋﺘﻤﺎد اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻜﺎﻓﺔ ﻜﻤﺼﺎدر  
 إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ.أﺴﺎﺴﻴﺔ ﻝﺘطﺒﻴق 
ﺘﺸﻜﻴل ﻤﺠﻠس اﻝﺠودة و اﻝذي ﻴﻨﺒﻐﻲ أن ﻴظم ﻋﻀوﻴﺘﻪ أﻋﻀﺎء ﻤن ﻤﺠﻠس إدارة اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻝزﻴﺎدة ﻗدرﺘﻪ و  
 ﻓﺎﻋﻠﻴﺘﻪ ﻋﻠﻰ ﺘﺤﻘﻴق اﻷﻫداف اﻝﻤﺘوﺨﻰ ﺒﻠوﻏﻬﺎ.
ﺘﺸﻜﻴل و ﺒﻨﺎء ﻓرق ﻋﻤل)ﺤﻠﻘﺎت اﻝﺠودة( ﻓﻲ اﻝدواﺌر و اﻷﻗﺴﺎم اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ، و ﺘﻤﻜﻴن ﻫذﻩ  
 اﻝﺼﻼﺤﻴﺎت اﻝواﺴﻌﺔ ﻓﻲ ﻤﺠﺎل ﺘﺤﻘﻴق اﻷﻫداف.اﻝﻔرق ﻤن 
إرﺴﺎء اﻝﻘواﻋد اﻝﻔﻜرﻴﺔ و اﻝﺜﻘﺎﻓﻴﺔ ﻝدى اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻜﺎﻓﺔ، و ﺒﻨﺎء ﻗﻴم ﺠوﻫرﻴﺔ ﻴرﺘﻜز ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻓﻲ  
اﻝﺒراﻤﺞ اﻝﺘدرﻴﺒﻴﺔ و اﻝﺘطوﻴرﻴﺔ ﻝﺠﻤﻴﻊ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﺤول ﻤﻔﺎﻫﻴم و ﻗﻴم  ﻓﺎﻋﻠﻴﺔ اﻝﺘطﺒﻴق و ذﻝك ﻤن ﺨﻼل ﺘﻨﻔﻴذ
 ﺨدﻤﺔ ﻓﻲ اﻝﺘطﺒﻴق.اﻝﺠودة و أدواﺘﻬﺎ اﻝﻤﺴﺘ
اﻋﺘﻤﺎد ﺴﺒل ﻗﻴﺎس اﻷداء و ﻤﻌﺎﻴﻴر اﻝﺠودة اﻝﻤوﻀوﻋﻴﺔ و ذﻝك ﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻵﺜﺎر اﻝﺘﻲ ﻴﻤﻜن أن ﺘﺤﻘق ﻋﻠﻰ  
  أرض اﻝواﻗﻊ ﻓﻌﻠﻴﺎ ﻋﻨد اﻝﺘطﺒﻴق.
  (:ﻤراﺤل ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ42اﻝﺸﻜل)
  
  























  (ﻤرﺤﻠﺔ اﻝﺘﺨطﻴطاﻷوﻝﻰ)اﻝﻤرﺤﻠﺔ :ﺜﺎﻨﻴﺎ
دﻗﻴﻘﺔ و واﻀﺤﺔ ﻝﺘطﺒﻴق  إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ إﻋدادإﻋداد اﻝﺨطﺔ اﻝﺘﻔﺼﻴﻠﻴﺔ ﻤن ﺨﻼل  و ﻴﺘم ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻝﻤرﺤﻠﺔ   
و ﺘﻌﺘﻤد ﻫذﻩ اﻝﻤرﺤﻠﺔ ﻋﻠﻰ ﺴﺎﺒﻘﺘﻬﺎ ﻤن ﺨﻼل اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﺘم ﺠﻤﻌﻬﺎ و اﻝﺘﻲ  إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ،
ﻴﺘطﻠب ﻫذﻩ اﻝﻤرﺤﻠﺔ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﺨطوات ﺘﻤﺜﻠت ﺘﺴﺎﻋد ﻋﻠﻰ ﺘﺤدﻴد ﻜﻴﻔﻴﺔ ﺴﻴر ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘطﺒﻴق، و ﻋﻤوﻤﺎ 
  ﻓﻲ:
اﻝﺘﻲ ﺘﻀم ﻤدﻴر اﻝﻤﻨظﻤﺔ و اﻝﻤدﻴرﻴن اﻝوظﻴﻔﻴﻴن، اﻝﺠودة:  اﻝﻤﺠﻠس اﻻﺴﺘﺸﺎري و ﻤﻨﺴقاﺨﺘﻴﺎر أﻋﻀﺎء  
و اﻝﺘﻲ ﺘﺘوﻝﻰ ﺘوﺠﻴﻪ ﺒرﻨﺎﻤﺞ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ، و ﻤن ﻤﻬﺎﻤﻬﺎ إزاﻝﺔ اﻝﻌﻘﺒﺎت اﻝﻤوﺠودة ﺒﻴن اﻝﻜﻴﺎﻨﺎت 
اﻝوظﻴﻔﻴﺔ و اﻝﺘﻐﻠب ﻋﻠﻰ ﻤﻘﺎوﻤﺔ اﻝﺘﻐﻴﻴر.أﻤﺎ ﻤﻨﺴق اﻝﺠودة ﻓﻬو ﺸﺨص ﻴﺘم اﺨﺘﻴﺎرﻩ ﻤن اﻝﻤﻨظﻤﺔ أو ﻤن 
رات ﻤن اﻻﺒﺘﻜﺎر،اﻻﻝﺘزام اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ،اﻝﻘدرة ﻋﻠﻰ اﻝﻘﻴﺎدة،ﻴؤﻤن ﺒﻤﺒدأ اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ ﺨﺎرﺠﻬﺎ ﻴﺘﻤﺘﻊ ﺒﺠﻤﻠﺔ ﻤن اﻝﻘد
ﻓﻲ اﻨﺠﺎز اﻝﻤﻬﺎم، ﺒﺎﻹﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ذﻝك ﻴﺠب أن ﻴﺤﺼل أﻋﻀﺎء اﻝﻤﺠﻠس و ﻤﻨﺴق اﻝﺠودة ﻋﻠﻰ ﺘدرﻴب 
 اﻝﺘﻨﺴﻴق ﺒﻴن اﻝﻤﺴﺘوﻴﺎت اﻹدارﻴﺔ و ﻓرق اﻝﻌﻤل.إﻀﺎﻓﻲ ﻴﻤﻜﻨﻪ ﻤن 
ﻴﻨﺎﻗش ﺨﻼل ﻫذا اﻻﺠﺘﻤﺎع  :و إﻋداد ﻤﺴودة اﻝﺘطﺒﻴق ﺎﻤﻠﺔاﻝﺸ اﻝﺠودة إدارة ﻝﻤﺠﻠس اﻷول اﻻﺠﺘﻤﺎع ﻋﻘد 
ﺒدء  ﻤوﻋد ﺘﺤدﻴد ، اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺠودة إدارة ﻤﻨﺴق ﺘﻘدﻴم ، اﻝﻤﺴؤوﻝﻴﺎت ﺘﻘﺴﻴم اﻝﻤﺠﻠس، ﻤﻴﺜﺎق:  اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ اﻝﻨﻘﺎط
ﻨظﻤﺔ و ﺒﺤﻀور ﻤدﻴر اﻝﻤ ﻋﻤﺎل ﻝﺠﻤﻴﻊ ﻤﻤﺜﻠﻴنﻤﻨﺴق اﻝﺠودة و  ﻫذا ﺒﻤﺸﺎرﻜﺔ ﻤن وﻴﻜون اﻝﺘطﺒﻴق
 ﻋﺘﺒﺎرﻩ اﻝﻤﺴؤول ﻋن ﺒراﻤﺞ اﻝﺘدرﻴب اﻝﻼزﻤﺔ ﻹﻨﺠﺎح ﻤﺴﻌﻰ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ. ﻻاﻝﺘدرﻴب 
وﺘﺘم ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻝﻤرﺤﻠﺔ اﻝﻤواﻓﻘﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻤواﻓﻘﺔ ﻋﻠﻰ ﺨطﺔ اﻝﺘطﺒﻴق و ﺘﺨﺼﻴص اﻝﻤوارد اﻝﻼزﻤﺔ ﻝذﻝك:  
ﺎر ﺨطﺔ ﺘطﺒﻴق ﺒرﻨﺎﻤﺞ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ، و اﻝﻤوارد اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ اﻝﻼزﻤﺔ ﻝﻠﺘطﺒﻴق.أﻤﺎ ﻓﻴﻤﺎ ﻴﺘﻌﻠق ﺒﺎﺨﺘﻴ
ﻝﻤﺠﻠس اﻻﺴﺘﺸﺎري ﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ اﻝﺘطﺒﻴق ﻓﺘﺘم ﺒﻌد اﺨﺘﻴﺎر ﻓرق اﻝﻌﻤل اﻝﻤﻜﻠﻔﺔ ﺒﺎﻝﻌﻤﻠﻴﺎت، ﺤﻴث ﺘوﻜل ﻝﻬﺎ 
 .ﻤﻬﻤﺎت ﻤﺤددة وﻓق ﻤﻨﻬﺠﻴﺔ ﻴﺤددﻫﺎ اﻝﻤﺠﻠس
  اﻝﻤرﺤﻠﺔ اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ)ﻤرﺤﻠﺔ اﻝﺘﻘﻴﻴم و اﻝﺘﻘدﻴر(ﺜﺎﻝﺜﺎ:
 اﻝﻤﺴوﺤﺎت اءر إﺠ ﻴﺘم ﺤﻴث اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ راﺤلاﻝﻤ ﻝدﻋم اﻝﻀرورﻴﺔ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﺘوﻓﻴر اﻝﻤرﺤﻠﺔ ﻫذﻩ ﺘﺘﻀﻤن    
 درااﻷﻓ ﻜﺎتاإدر  ﻝﺘﻘدﻴر ، ﺔﻝﻠﻤﻨظﻤ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ اﻝﻤﺴﺘوﻴﺎت ﻜل ﻓﻲ ﻝﻤﻘﺎﺒﻼتاو  ،ﻻﺴﺘﻘﺼﺎءاتا و اتر واﻝﺘﻘدﻴ





، و ﺘﺸﻤل اﻝﺘطﺒﻴق ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻓﻲ اﻨطﻼق ﻗﺒل ﻤﻬﻤﺔ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻫﻲ و اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺠودة ﻹدارة ﺔاﻝﻤﻨظﻤ ﺘﺒﻨﻲ ﺤول
  ﻫذﻩ اﻝﻤرﺤﻠﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺨطوات اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ:
اﻝﻬدف ﻤﻨﻪ ﺘﻘﻴﻴم ﻤدى ﻤﻌرﻓﺔ و ﻗدرة و إدراك اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﺒﺄﻫﻤﻴﺔ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و  اﻝﺘﻘﻴﻴم اﻝذاﺘﻲ: و 
 ﻜذا ﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﺒﺄدوات اﻝﺠودة.
ﻓﻤﺠﻤوﻋﺎت اﻝﻌﻤل ﺘﺘﻜون ﻤن ﻤزﻴﺞ ﻤن  اﻝﺘﻘﻴﻴم اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ: و ﻴﺘم ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻝﺨطوة ﺘﻘﻴﻴم اﻝﺘرﻜﻴﺒﺔ اﻝﺒﺸرﻴﺔ، 
ﻴﺠب ﻓﻬم اﻝﺜﻘﺎﻓﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ اﻝﺴﺎﺌدة ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ، و ﻴﺘم ﻝذﻝك  و اﻝﻤﻌﺘﻘدات اﻝﺘﻲ ﻗد ﺘﻜون ﻤﺘﺒﺎﻴﻨﺔ، اﻷﻓﻜﺎر
ﺒﻐﻴﺔ ﺘﺤدﻴد اﻝﻔﺠوة ﺒﻴن اﻝﺜﻘﺎﻓﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ اﻝﺴﺎﺌدة و اﻝﻤرﻏوب ﻓﻴﻬﺎ و  ذﻝك ﻋن طرﻴق اﻝﻤﻘﺎﺒﻠﺔ أو اﻻﺴﺘﻘﺼﺎء
 اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺎﻋد ﻋﻠﻰ ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ.
 ﻴﻨﺘظرﻩ اﻝزﺒون ﻤﻨﻬﺎ.ﻝﻤﻌرﻓﺔ درﺠﺔ رﻀﺎ زﺒﺎﺌن اﻝﻤﻨظﻤﺔ، و ﺘﺤدﻴد ﻤﺎ  ﺘﻘﻴﻴم رأي اﻝزﺒﺎﺌن: 
  اﻝﻤرﺤﻠﺔ اﻝﺜﺎﻝﺜﺔ)ﻤرﺤﻠﺔ اﻝﺘطﺒﻴق(راﺒﻌﺎ:
 اﻝﺘدرﻴب وﺴﺎﺌل أﺤدث ﺘدرﻴﺒﻬم ﻋﻠﻰ ﻝﻴﺘم اﻝﺘﻨﻔﻴذ ﺒﻌﻤﻠﻴﺔ إﻝﻴﻬﺎ ﺴﻴﻌﻬد اﻝﺘﻲ اﻝﻌﻤل ﻓرق اﺨﺘﻴﺎر وﺘﺘﻀﻤن   
  ﺒﺎﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر، و ﺘﺘﻀﻤن ﻫذﻩ اﻝﻤرﺤﻠﺔ اﻝﺨطوات اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ: اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ
اﻝﺘﻘﻨﻴﺔ و أﺴﺎﻝﻴب ﺘﺤﺴﻴن اﻝﺠودة ﻤﺜل  اﻷدواتاﻨﺘﻘﺎء اﻝﻤدرﺒﻴن اﻝذﻴن ﺴﻴﺘوﻝون ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘدرﻴب ﻋﻠﻰ  
 ،...ﻤﺨطط ﺒﺎرﻴﺘو
ﺘدرﻴب اﻝﻤدﻴرﻴن و اﻝﻤرؤوﺴﻴن: ﺒﻌد ﺘﻬﻴﺌﺔ اﻝﻤدرﺒﻴن، ﻴﺸرف ﻫؤﻻء ﻋﻠﻰ ﺘدرﻴب اﻹدارة، وﺘﺘﻠﺨص ﻋﻤﻠﻴﺔ  
 اﻝﺘدرﻴب ﻓﻲ:
ﺘوﻀﻴﺢ أﻫم ، و ﻜذا ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ و ﻷﻓراد ﻏرس ﻓﻜرة أﻫﻤﻴﺔ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔﻋﻠﻰ ﺘدرﻴب اﻝ 
 ﻤﺒﺎدئ و أﺴﺎﺴﻴﺎت إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و ﻤدى اﻻﺴﺘﻔﺎدة ﻤن ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ.
 ﺘدرﻴب ﻴﺘﻌﻠق ﺒﺎﻝﺘوﺠﻪ ﻨﺤو اﻷﻫداف اﻝﻤطﻠوب ﺘﺤﻘﻴﻘﻬﺎ. 
   .اﻝﻤﻬﺎرات ﻝﻸﻓراد ﻴﺘﻌﻠق ﺒﺘﻨﻤﻴﺔﺘدرﻴب  
  (ﻤرﺤﻠﺔ ﺘﺒﺎدل و ﻨﺸر اﻝﺨﺒرات)اﻝراﺒﻌﺔ اﻝﻤرﺤﻠﺔ  ﺨﺎﻤﺴﺎ:
 وﺤدات اﻝﻤﻨظﻤﺔ، )ﻴﻴناﻝﺨﺎرﺠ أو ﻴﻴناﻝﻤرﺤﻠﺔ دﻋوة اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻝﺠﻤﻴﻊ اﻝﻤﺘﻌﺎﻤﻠﻴن ﻤﻌﻬﺎ اﻝداﺨﻠ ﺘﺘم ﻓﻲ ﻫذﻩ
ﻜذﻝك ﺘﺴﻌﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻝﻤرﺤﻠﺔ إﻝﻰ ﻨﺸر  ﻝﻠﻤﺸﺎرﻜﺔ ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘﺤﺴﻴن، اﻝﻤوردﻴن...( ﻓروﻋﻬﺎ،
ة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ، ﻤﻊ اﻝﻤﺘﻌﺎﻤﻠﻴن ﻤﻌﻬﺎ ﻓﻲ ﻤﺠﺎل ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠوداﻝﺘﻲ اﺴﺘطﺎﻋت ﺘﺠﻤﻴﻌﻬﺎ ﺨﺒراﺘﻬﺎ و ﻨﺠﺎﺤﺎﺘﻬﺎ 
  ﻤﻤﺎ ﻴدﻋم ﻓرﺼﻬﺎ اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ و ﻴﻘﻠل اﻝﺘﻬدﻴدات.





 ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺼﻌوﺒﺎت .VI
اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﻤن ﺨﻼل ﺘطﺒﻴق ﻤﻔﻬوم إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ إﻝﻰ ﺘطﺒﻴق ﻤﻨﺘﺠﺎت و ﺨدﻤﺎت ﺒﻤﺎ ﻴﺘﻼءم  ﺘطﻤﺢ  
و اﻝﻤﺤﻴط اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻲ اﻝرﻫﻴب، إﻻ أﻨﻪ ﻴﺒﻘﻰ ﻴوﺠد اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝﺼﻌوﺒﺎت و اﻝﻤﻌوﻗﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﺤول دون ﻨﺠﺎح 
  1ﺘﻠك اﻝﺼﻌوﺒﺎت ﻨﺠد: إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و ﺘﺤوﻴل ﻫذا اﻝﻤﻔﻬوم إﻝﻰ واﻗﻊ ﻋﻤﻠﻲ ﻗﺎﺒل ﻝﻠﺘطﺒﻴق و ﻤن ﺒﻴن
 ﻏﻴﺎب روح اﻝﻔرﻴق ﻻﺴﻴﻤﺎ و أن اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر ﻻ ﻴﺘم إﻻ ﻤن ﺨﻼل ﻓرق اﻝﻌﻤل اﻝﻤﺤﻔزة. 
 ﻗﺼور اﻝﺘﺨطﻴط ﻝﻠﺘدرﻴب ﻻﺴﻴﻤﺎ ﺘﺤدﻴد اﻻﺤﺘﻴﺎﺠﺎت اﻝﺘدرﻴﺒﻴﺔ. 
 ﻗﺼور ﺘدرﻴب اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻋﻠﻰ ﺘطﺒﻴق أدوات إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ. 
 ﻝﻸداءاﻝذي ﻴﻘﻠل ﻤن ﺤﻤﺎس و داﻓﻌﻴﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن  اﻷﻤرﺴﻠطﺔ ﺒﺎﻝﻤﺸﺎرك و ﺘرﻜﻴز اﻝ اﻹدارةﻏﻴﺎب أو ﻗﺼور  
 ﻹﺜراء إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ.زم ﺘﻜﺎري اﻝﻼاﻻﺒ
 2ﻜﻤﺎ ﺘوﺠد ﺼﻌوﺒﺎت أﺨرى ﺘﺤول دون ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺘﻤﺜﻠت ﻓﻲ:   
 ﻝﻠﺘطﺒﻴق. ﺴرﻴﻌﺔ ﻨﺘﺎﺌﺞ ﺘوﻗﻊ ﺠلﺘﻌ 
 .اﻷﺨرى اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﺘﺠﺎرب وﻤﺤﺎﻜﺎة دﺘﻘﻠﻴ 
 .اﻝﺒﺸر نﻤ ﻫمأ اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ نﺒﺄ اﻻﻋﺘﻘﺎد 
 ﻝﻠﺘطﺒﻴق ماﻝﻤﻼﺌ اﻝﻤﻨﺎخ ﻴﺌﺔﺘﻬ ﺎﻤﻠﺔ ﻗﺒلاﻝﺸ اﻝﺠودة إدارة ﻤﻤﺎرﺴﺔ ﻓﻲ اﻝﺒدء 
 .ﺔﻠاﻝﺸﺎﻤ اﻝﺠودة إدارة ﻝﻤﻤﺎرﺴﺔ وباﻝﻤطﻠ ﻫو ﻜل اﻝﺘدرﻴب نﺒﺄ اﻻﻋﺘﻘﺎد 
 .ﻝﻺﻨﺠﺎز داﻓﻌﺎ ً ﻴﻤﺜل و اماﻻﻝﺘز  ﻴزﻴد ﻬﺎإﻋﻼﻨ نﻷ اﻝﻤﺤﻘﻘﺔ، تااﻹﻨﺠﺎز  نﻋ ناﻹﻋﻼ ﻓﻲ ﺸلاﻝﻔ 
 ﺴﻨوات ﻋﺒر ﺘراﻜﻤت اﻝﺘﻲ اﻹدارﻴﺔ اﻝﻤﺸﻜﻼت نوأ ﺨﺎﺼﺔ ﺤد،او  وﻗت ﻓﻲ ﺔﻠﻤﺸﻜ نﻤ أﻜﺜر ﺤل ﻤﺤﺎوﻝﺔ 
 .ﺤﺎلاﻝ ﻓﻲ ﻠﻬﺎﺤ ﻴﺼﻌب ﻋدﻴدة
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  أدوات ﺘﺴﻴﻴر إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ :اﻝﻤﺒﺤث اﻝﺜﺎﻨﻲ
ﻤﻌرﻓﺔ  إﻝﻰو اﻝﺨدﻤﻴﺔ، و اﻝﺘﻲ ﺘﺤﺘﺎج  اﻹﻨﺘﺎﺠﻴﺔﻨظرا ﻝﻸﻫﻤﻴﺔ اﻝﻜﺒﻴرة ﻝﻠﺠودة ﻓﻲ ﻤﺨﺘﻠف أﻨواع اﻝﻤﻨظﻤﺎت    
ﻓﻲ ﻗﻴﺎس اﻝﺠودة، و اﻝﺴﻴطرة ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻤن أﺠل ﻤﺴﺎﻋدة  اﺴﺘﺨداﻤﻬﺎﺒﺎﻷﺴﺎﻝﻴب و اﻷدوات اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ اﻝﻤﻤﻜن 
م ﻓﻲ ﺘطوﻴر و ﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت ﻤﺘﺨذي اﻝﻘرارات ﺒﺘوﻓﻴر اﻝﻤؤﺸرات و اﻝﻤواﺼﻔﺎت اﻝﻼزﻤﺔ ﻓﻲ اﺘﺨﺎذ ﻗراراﺘﻬ
ﺘﺴﺎﻫم ﻓﻲ اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر ، ﻝزم ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻷﺨذ ﺒﺎﻷﺴﺎﻝﻴب اﻝﺤدﻴﺜﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺎﻋد و  1أو اﻝﺨدﻤﺎت
و ﻴﻤﻜن  ﻝﻠﺠودة و ﻀﺒط اﻝﺠودة ﻤن ﺨﻼل اﻝﻤﺴﺎﻋدة ﻓﻲ ﺤل اﻝﻤﺸﻜﻼت و ﺘﺴﻬﻴل ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻋرض اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت.
  ﻝطﺒﻴﻌﺔ اﻝﻐرض ﻤﻨﻬﺎ.ﻓﻘﺎ ﻷدوات ﻓﻲ ﺜﻼث ﻤﺠﻤوﻋﺎت رﺌﻴﺴﻴﺔ و ﺘﺼﻨﻴف ﻫذﻩ ا
 ﺘﺘﻀﻤن: و اﻷﻓﻜﺎرو ﻫﻲ اﻷدوات اﻝﺘﻲ ﺘﻬدف إﻝﻰ ﺘوﻝﻴد و ﺒﻨﺎء  اﻝﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻷوﻝﻰ:.I
ﻴﻪ ﻬر ﻫذا اﻝﻤﺨطط ﻓﻲ اﻝﻴﺎﺒﺎن وأطﻠق ﻋﻠظ :)margaiD tcefE esuaC(اﻝﻨﺘﻴﺠﺔ ﻤﺨطط ﺘﺤﻠﻴل اﻝﺴﺒب و-1
ﺘﺤﻠﻴل  ،اﻝﺘﺨطﻴطﻲ ﺒﺎﻝرﺴم أﻴﻀﺎ ﻴﺴﻤﻰ ﻤﺎ إﻝﻰﻤﺴﻤﻴﺎت ﻤﺨﺘﻠﻔﺔ، و ﻤﻬﻤﺎ ﺘﻌددت ﻫذﻩ اﻝﻤﺴﻤﻴﺎت ﻓﺈﻨﻬﺎ ﺘﺸﻴر 
ﻴﺴﺘﺨدم ﺒﺸﻜل رﺌﻴﺴﻲ ﻝﺘﺤدﻴد اﻝﺴﺒب اﻝﺠذري ﻝﻤﺸﻜﻠﺔ أو ﻝﻌﻼﻗﺔ أو اﻴﺸﻴﻜﺎوا،  ﻤﺨطط ،اﻝﺴﺒب و اﻷﺜر
ﺜم ﺘﺒدأ  ،2ﻌرض ﺠﻤﻴﻊ اﻷﺴﺒﺎب اﻝﻤﺤﺘﻤﻠﺔ أو اﻝﻌواﻤل اﻝﻤﺴﺎﻫﻤﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﺸﻜلﻝ ﻜﻤﺎ ﻴﺴﺘﺨدم ﻝﺘﺤﻠﻴل ﻤﺎ،
اﻝﺴﺒب اﻝﺨطوة اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﺘﺤﻠﻴل ﺒﺄﺨذ واﺤدة ﻤن اﻝﻤﺸﺎﻜل وﺘﺤﻠﻴل أﺴﺒﺎب ﺤدوﺜﻬﺎ، ﺒﺎﺴﺘﺨدام ﻤﺨطط  
 ﻤن اﻝﻤﺨطط ﻫو اﻝﺘﻌرف ﻋﻠﻰ اﻷﺴﺒﺎب اﻝﻤﺤﺘﻤﻠﺔ واﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﻝﻠﻤﺸﻜﻠﺔ وﻤن ﺜم اﻷﺴﺎﺴﻲ. إن اﻝﻐرض واﻝﻨﺘﻴﺠﺔ
و 3ﺔ ﻤﺎذا؟ ﻤﺘﻰ؟ ﻜﻴف؟ ﻝﻤﺎذا؟اﻝﻜﺸف ﻋن ﺠﻤﻠﺔ اﻷﺴﺒﺎب ﺒﺎﻝﺘﻔﺼﻴل ﻋن طرﻴق اﻹﺠﺎﺒﺔ ﻋﻠﻰ اﻷﺴﺌﻠﺔ اﻝﺘﺎﻝﻴ
اﻷﺴﺒﺎب اﻝﺤﻘﻴﻘﻴﺔ اﻝﺘﻲ أدت ﻝظﻬور اﻷﺜر و ﻝﻜﻨﻪ ﺴﻴﻌرض ﻜل  إﻝﻰﻝن ﻴﺸﻴر ﻤﺨطط اﻝﺴﺒب و اﻝﻨﺘﻴﺠﺔ 
ﻨوﻋﺎن ﻝﻤﺨطط اﻝﺴﺒب و وﻫﻨﺎك  4ﻀﻤن ﻗﺎﺌﻤﺔ دون ﻤﻌرﻓﺔ ﻨﺴﺒﺔ ﻤﺴﺎﻫﻤﺔ ﻜل ﺴﺒب. اﻝﻤﺤﺘﻤﻠﺔاﻷﺴﺒﺎب 
  :اﻝﻨﺘﻴﺠﺔ
اﻷﺴﺎس أو اﻝﺠذر، واﻝذي ﺘﺘﻔرع ﻋﻨﻪ اﻝﻔروع ﺸﺠرة اﻷﺨطﺎء: وﺘوﻀﺢ ﻓﻴﻬﺎ اﻝﻤﺸﻜﻠﺔ اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ ﻋﻠﻰ  ∗
  5.اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ اﻝﻤوﻀﺢ ﻋﻠﻴﻬﺎ اﻷﺴﺒﺎب اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ ﻝﻠﻤﺸﻜﻠﺔ، ﺒﻴﻨﻤﺎ ﺘوﻀﺢ اﻷﺴﺒﺎب اﻝﺜﺎﻨوﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻔروع اﻝﺜﺎﻨوﻴﺔ
 ﻓﺘوﻀﺢ اﻷﺴﺒﺎب أﻤﺎ اﻝرأس، ﻤﻜﺎن ﻓﻲ اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ اﻝﻤﺸﻜﻠﺔ ﺘوﻀﺢ ﺤﻴث(:  اﻝﺴﻤﻜﺔ ﻫﻴﻜل) اﻝﺴﻤﻜﺔ ﺨراﺌط ∗
 اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻷﺴﺒﺎب أﻤﺎ اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ، اﻝﻌظﺎم ﻋﻠﻰ اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ اﻷﺴﺒﺎب ﺘﺒﻴن و ،(اﻝﻔﻘرﻴﺔ اﻝﺴﻠﺴﻠﺔ)اﻝﻔﻘري اﻝﻌﻤود ﻋﻠﻰ
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 أﻫﻤﻴﺘﻬﺎ ودرﺠﺔ ﺘﻬﺎﻤﺴﺘوﻴﺎ ﺤﺴب اﻝﻤﺸﻜﻠﺔ أﺴﺒﺎب ﻝدراﺴﺔ اﻝﻨﻤوذج ذاﺒﻬ وﻴﺴﺘﻌﺎن اﻝﻔرﻋﻴﺔ، ﻝﻌظﺎم ﻋﻠﻰ ﻓﺘﺒﻴن
  ﻜﻤﺎ ﻤوﻀﺢ ﻓﻲ اﻝﺸﻜل:اﻷوﻝوﻴﺔ، ﺤﺴب ﻝﻬﺎ ﺤﻠول ﻋن اﻝﺒﺤث ﻝﻴﺘم اﻝﻤﺸﻜﻠﺔ ﻓﻲ
  ﻤﺨطط ﺘﺤﻠﻴل اﻝﺴﺒب و اﻝﻨﺘﻴﺠﺔ (:52اﻝﺸﻜل)
  
  
  12 ص ﺴﺎﺒق، ﻤرﺠﻊ:اﻝﺸﻴﺦ ﻤﻨﻴر روان ﺤﻤود، ﻜﺎظم ﺨﻀﻴر :اﻝﻤﺼدر         
، ﺒﻘﺼد زﻴﺎدة اﻝﻘدرات 1و ﻫو أﺴﻠوب ﻝﻠﺘﻔﻜﻴر اﻝﺠﻤﺎﻋﻲ أو اﻝﻔردي ﻓﻲ ﺤل اﻝﻤﺸﻜﻼت اﻝﻌﺼف اﻝذﻫﻨﻲ:-2
واﻝﺘﻲ ﻴﺘرﺘب ﻋﻠﻴﻬﺎ ﺘوﻝﻴد واﻗﺘراح أﻓﻜﺎر ﺠدﻴدة وﺘﻘﻴﻴﻤﻬﺎ، وذﻝك ﻤن ﺨﻼل إﺘﺎﺤﺔ اﻝﻔرﺼﺔ  ،ﺔو اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝذﻫﻨﻴ
  3، ﻴﻬدف ﻫذا اﻷﺴﻠوب إﻝﻰ:2ﻝﻸﻓراد ﻝﻠﺘﻔﻜﻴر واﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ ﻓﻲ ﺘﻠك اﻝﺠﻠﺴﺎت وﺘﻨﻤﻴﺔ اﻷﻓﻜﺎر اﻻﺒﺘﻜﺎرﻴﺔ ﻝدﻴﻬم
  ﺤل اﻝﻤﺸﻜﻼت ﺤﻼ إﺒداﻋﻴﺎ.- 
  أﻓراد اﻝﻤﻨظﻤﺔ.  إﺒداعﺘﺤﻔﻴز و ﺘدرﻴب ﺘﻔﻜﻴر و - 
  ﻤﺸﻜﻼت ﻝﻠﻤﻨﺎﻓس.ﺨﻠق - 
  ﻴﻠﻲ: ﺘرﺘﻴب و ﺘﻨظﻴم اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت و ﺘﺘﻀﻤن ﻤﺎ إﻝﻰو ﻫﻲ اﻷدوات اﻝﺘﻲ ﺘﻬدف  :اﻝﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ.II
ﻋن اﻝﻤﺴﺎر  اﻻﻨﺤرافﻋﻠﻰ ﺘﺤدﻴد اﻷﻫﻤﻴﺔ اﻝﻨﺴﺒﻴﺔ ﻝﻤﺴﺒب ﺘﻌﺘﻤد طرﻴﻘﺔ ﺒﺎرﻴﺘو  ﻤﺨطط ﺒﺎرﻴﺘو:-1
ﺘﻘﺴﻴم اﻝﻤﺴﺒﺒﺎت اﻷﻜﺜر ﻓﻘﺎ ﻝﻸﻫﻤﻴﺔ اﻝﻨﺴﺒﻴﺔ ﺒﻌد دﻴد اﻷوﻝوﻴﺎت اﻝواﺠب ﻤﻌﺎﻝﺠﺘﻬﺎ و ﻝﻐرض ﺘﺤ ،اﻝﻤطﻠوب
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ﻗﺎم ﺒﺘطﺒﻴﻘﻪ ﻓﻲ  ﻓﻲ ﻤﺠﺎل ﻀﺒط اﻝﺠودة،( )naruJاﻷﺴﻠوباﺴﺘﺨدم ﻫذا  .1ﺜﻴرﺘﺄﺜﻴرا و اﻷﺴﺒﺎب اﻷﻗل ﺘﺄ
ﻤن اﻝﻤﺸﻜﻼت ﻗد  %08وﻴرى ﺠوران ﺒﺎن اﻝﻘﺎﻨون اﻷﺴﺎﺴﻲ ﻓﻲ اﻝطﺒﻴﻌﺔ ﻴوﺤﻰ أن  اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝﻤﺠﺎﻻت،
ﺘﻜﻤن ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘﺤدﻴد اﻝﻘﻠﺔ  اﻹﻨﺘﺎجوﺴﻴﻠﺔ ﻝﺘﺤﺴﻴن  أﻓﻀلﻝذا ﻓﺎن  ،اﻷﺴﺒﺎبﻤن  %02ﺤدﺜت ﺒﺴﺒب 
  .%08اﻝﺤﻴوﻴﺔ و اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻤن أﺠل اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻰ ﺤﻠول ﻝﻤﺎ ﻴﻘﺎرب 
 (: ﻤﺨطط ﺒﺎرﻴﺘو62اﻝﺸﻜل)
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ﻫو ﻋرض ﺒﻴﺎﻨﻲ ﻝﻨﺘﺎﺌﺞ ﺴﻴر اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘﺼﻨﻴﻌﻴﺔ ﺨﻼل ﻓﺘرة زﻤﻨﻴﺔ  ( اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت:ﺘدﻓق)ﺘﺤﻠﻴل ﻤﺨطط-2
اﺨل ﺤدود اﻝﺴﻴطرة د ث ﺒﺸﻜل ﻤﻨﺘظم، و ﺘﻘﻊﻤﻌﻴﻨﺔ، ﺘﺴﺘﺨدم ﻫذﻩ اﻝﺨراﺌط ﻝﺘﺤدﻴد ﻤﺎ إذا ﻜﺎﻨت اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ ﺘﺤد
 ﻓﻬم ﻤن ﻴﻤﻜﻨﻨﺎ ﻓﻬو .2ﺒﻌض اﻝﺘﻌدﻴﻼت إﻝﻰاﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ، أم أﻨﻬﺎ ﺨﺎرج ﻨطﺎق اﻝﺴﻴطرة و ﺘﺤﺘﺎج ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ 
 ﻨﻜﺘﺸف ﻗد اﻝﻤﺜﺎل ﺴﺒﻴل ﻋﻠﻰ ﻓﻴﻬﺎ، اﻝﻘﺼور ﺠواﻨب ﻋﻠﻰ اﻝﺒﺤث ﻓﻲ وﻴﺴﺎﻋدﻨﺎ ﺒﺴﻬوﻝﺔ اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ اﻝﺨطوات
 ﺴﺔادر  ﻨﺴﺘطﻴﻊ وﻫﻜذا اﻝﻤﺨزن ﻓﻲ اﻝﻤطﻠوب اﻝﻤﻨﺘﺞ ﺘوﻓر ﻋدم ﻤن ﻝﻠﺘﺄﻜد اﻝﺒداﻴﺔ ﻓﻲ ﺨطﺔ إﻀﺎﻓﺔ ﻴﻨﺒﻐﻲ أﻨﻪ
  3.وﺘﺤﺴﻴﻨﻬﺎ اﻝﺨطوات
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 رﺘﺒﺎطاﻻﺘﺒـﻴن ﻤﺨططــﺎت اﻝﺘــدﻓق ﻤﺴــﺎر اﻝﻌﻤﻠﻴــﺔ، أو اﻝﻨظــﺎم ﺒﻴﺎﻨﻴــﺎ ﺒﺎﺴــﺘﺨدام رﻤـوز وﺨطــوط ﺘﺒـﻴن   
ﻨﺘـﺎج، أو ﺘﻘـدﻴم اﻝﺨدﻤـﺔ ﺒﺸـﻜل ﻋـﺎم، وأﺤـد اﻹوﻤﺨططﺎت اﻝﺘدﻓق ﺘﺼـف ﻋﻤﻠﻴـﺔ  .اﻝﻤﺘداﺨل ﺒﻴن اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت
ﺨﺘﻨــﺎق. وﺘــرﺘﺒط ﻨﻘــﺎط اﺨﺘﻨــﺎق اﻻﺴﺎﺴـﻴﺔ ﻝﻤﺨطـط ﺘــدﻓق اﻝﻌﻤﻠﻴــﺔ ﻫــو ﺘﺤدﻴــد ﻤوﻗــﻊ ﻨﻘــﺎط اﻷاﻝوظـﺎﺌف 
  1:اﻝﻌﻤﻠﻴــﺔ ﺒواﺤــد أو أﻜﺜــر ﻤــن أرﺒﻌــﺔ ظواﻫر رﺌﻴﺴﺔ ﻤرﺘﺒطﺔ ﺒﻤﻨﺘوج اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ وﻫﻲ
  .ﻝﻠﻤﻨﺘﺞاﻝﻤواﺼﻔﺎت اﻝﻔﻨﻴﺔ   -
  ﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻝﺘﻜﻠﻔﺔ  -
  .ﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻝﺤﺠم  -
  ﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻝﺘﺴﻠﻴم ﻓﻲ اﻝوﻗت اﻝﻤﺤدد  -
  (: ﻤﺨطط ﺘﺤﻠﻴل اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت72اﻝﺸﻜل)
  
  
             
  :اﻝﻤﺼدر         
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وﻓـﻲ ﺘﺤﻠﻴـل ﻤوﻗـف  اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ اﻝﻤورد وزﺒون، وﻴﺘم ﺘﺤﻠﻴل اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ ﻤن وﺠﻬﺎت ﻨظر أطراف ﻋدﻴدة، ﻤﺜل: اﻝ
ﺒداﻋﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﻌزز اﻹﺘﺤﺴـﻴن اﻝﻌﻤﻠﻴـﺔ ﻴـﺘم اﺴـﺘﺨدام ﺘــدرج ﻫرﻤـﻲ ﻤﻜـون ﻤـن ﺨﻤﺴــﺔ ﻤﺴـﺘوﻴﺎت ﻝﻘﻴـﺎدة اﻝﺠﻬـود 
  :وﻫﻲ  ﻤن أداء اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ
 اﻝﺠــوﻫر اﻝــوظﻴﻔﻲ ﻝﻠﻨﺸــﺎط ﺒﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴــﺎ ﻼلﻏﻴــر ذات اﻝﻘﻴﻤــﺔ، أو إﺤـــ ﻨﺸــطﺔاﻷأي إﻝﻐــﺎء  اﻹﻝﻐﺎء: 
  .ﻤﺘطورة
  .ﻨﺸطﺔ واﻝﺘوﻓﻴق ﻓﻴﻤﺎ ﺒﻴﻨﻬﺎ، ﻤن أﺠل اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻰ ﺘﺤﺴﻴن اﻝﻌﻤﻠﻴﺔاﻷأي ﺘﺠﻤﻴﻊ  :اﻝﺘواﻓﻴق 
  أو اﻝﺘﻌﺎﻗب ﻝﻌﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘﺤﺴﻴن وذﻝك ﺒﻔﺤص اﻝﺘﺘﺎﺒﻊ :ﺘﻐﻴﻴر اﻝﺘﺘﺎﺒﻊ أو اﻝﺘﺴﻠﺴل 
 ﺸــطﺔﻨاﻷﺘﺒﺴــﻴط  ﻼلﻨﺸــطﺔ ﻤــﻊ وﻀــﻊ ﺘوﻗﻌــﺎت اﻝﺘﺤﺴــﻴن ﻤــن ﺨاﻷﺤﻴــث ﻴــﺘم ﻓﺤــص : اﻝﺘﺒﺴــﻴط 
 .ذاﺘﻬﺎ
 وذﻝـك ﺒﺈﻀـﺎﻓﺔ ﻋﻤﻠﻴـﺔ ﺠدﻴـدة، أو ﺨطـوة ﺠدﻴـدة ﺒﺴـﺒب ﻋـدم ﻜﻔـﺎءة اﻝﻌﻤﻠﻴـﺔ؛ وﻫـذا ﻴﻜـون :ﻀـﺎﻓﺔاﻹ  
  ﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ اﻷﺤﺴناﻝﺨﻴﺎر 
 اﻝﺘﻌرف ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺸﻜﻼت و ﺘﺘﻀﻤن: إﻝﻰﻫﻲ اﻷدوات اﻝﺘﻲ ﺘﻬدف  و :اﻝﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻝﺜﺎﻝﺜﺔ 
ﻋﻨدﻤﺎ ﻗدم ﻤﺨططﺎ  )yrreG.M.A(اﻝﻔرﻨﺴﻲ اﻹﺤﺼﺎﺌﻲ إﻝﻰ اﻷﺴﻠوبﻫذا  ﻴﻌود ﺘطوراﻝﻤدرج اﻝﺘﻜراري: - 1
، و ﻫو ﻤﻠﺨص ﺒﻴﺎﻨﻲ ﻝﻠﺘﻐﻴرات ﻓﻲ ﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت، 3381ﺒﻴﺎﻨﻴﺎ ﻴﺼف ﻓﻴﻪ ﺘﺤﻠﻴل ﺒﻴﺎﻨﺎت اﻝﺠراﺌم ﺴﻨﺔ 
ﻴﺸﻴر إﻝﻰ ﻤدى ﺘﻜرار ﺤدوث ظﺎﻫرة ﻤﺎ ﺒﺈظﻬﺎر ﻨﻤط ﺘوزﻴﻌﻬﺎ و اﻝﺼورة اﻝطﺒﻴﻌﻴﺔ ﻝﻠﻤدرج اﻝﺘﻜراري ﺘﻤﻜﻨﻨﺎ 
  1اﻝﺒﺴﻴطﺔ. اﻷرﻗﺎمﻤن رؤﻴﺔ اﻝﻨﻤﺎذج اﻝﺘﻲ ﻴﺼﻌب رؤﻴﺘﻬﺎ ﻓﻲ ﻻﺌﺤﺔ 
  (: اﻝﻤدرج اﻝﺘﻜراري82اﻝﺸﻜل)
 
   303ص &.،  ﺟ1: ا$b   روان >د، Bظ4 @?  :ار                
                                                           











60ا	: 50ا	: 40ا	: 30ا	: 20ا	: 10ا	:





ﻓﻘﺎ ض ﺘﺤدﻴد اﻝﺠودة و و ﺘﻌرف ﻫذﻩ اﻝﻤﺨططﺎت ﺒﺄﻨﻬﺎ ﺨﺎرطﺔ ﺒﻴﺎﻨﻴﺔ ﻝﻐر  ﺨراﺌط اﻝرﻗﺎﺒﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺠودة: -2
. و ﺘﻌﺘﻤد ﻫذﻩ اﻝطرﻴﻘﺔ اﻹﻨﺘﺎﺠﻴﺔﻝﻠﻤواﺼﻔﺎت اﻝﻤﻌﺘﻤدة، و ﺘﺴﺎﻋد ﻓﻲ اﺘﺨﺎذ اﻝﻘرار اﻝﻤﻼﺌم ﺒﺸﺄن ﺴﻴر اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ 
ﻫذﻩ اﻝطرﻴﻘﺔ ﻝﻠﺘﻌرف ﻋﻠﻰ اﻝﺘﻐﻴرات  و ﺘﻬدف ،ﻝﻔﺘرات زﻤﻨﻴﺔ ﻤﺨﺘﻠﻔﺔ اﻹﻨﺘﺎج ﻤنﺸواﺌﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﺴﺤب ﻋﻴﻨﺎت ﻋ
اﻝﺘﻲ ﺤدﺜت ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨﺘوج، و ﻫﻨﺎك ﻨوﻋﻴن ﻤن اﻝﺘﻐﻴرات ﻤﺤﺘﻤل أن ﺘﺤدث أﺴﺒﺎب ﻤن اﻝﺼدﻓﺔ أو أﺴﺒﺎب 
  1ﻤن ﻏﻴر اﻝﺼدﻓﺔ.





  )6102/50/21(:el étlusnoc gpj.3trahc/10/0102/moc.sserpdrow.selif.rahemas//:sptth : ecruoS
  
ﻤﻨظﻤﺔ أو ﻤﻨظﻤﺎت أﺨرى، و  أداءاﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤﻊ  أداء: ﻫﻲ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻗﻴﺎس و ﻤﻘﺎرﻨﺔ اﻝﻤﻘﺎرﻨﺔ اﻝﻤرﺠﻌﻴﺔ-3
اﻝﻤﺘﻤﻴزة ﻤن أﻋﻤﺎل و ﺘﻘوم ﺒﻪ اﻝﻤﻨظﻤﺎت  ورة أﻓﻀل ﻋﻠﻰ ﻤﺎﻤﻘﺎرﻨﺔ اﻝﻤرﺠﻌﻴﺔ ﻫو اﻝﺘﻌرف ﺒﺼاﻝﻬدف ﻤن اﻝ
و ﺘﺘم ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺒﺈﺘﺒﺎع  ﺘﺎﺌﺞ ﻤﺘﻤﻴزة ﻜﻲ ﺘﺴﺘطﻴﻊ اﻻﺴﺘﻔﺎدة ﻤﻨﻬﺎ ﻓﻲ ﺘﺤﺴﻴن ﻋﻤﻠﻴﺎﺘﻬﺎ اﻝﺨﺎﺼﺔ.ﻨ
  2ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﺨطوات ﻫﻲ:
  ﺘﺤﺴﻴن. إﻝﻰﺘﺤدﻴد اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ اﻝﻬﺎﻤﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺤﺘﺎج -1
  ﻫذﻩ اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ. أداءاﻷﻨﺴب ﻓﻲ  اﻝﺘﻨظﻴمﺘﺤدﻴد -2
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  ﻤﺘﻌﺎون و زﻴﺎرﺘﻪ و دراﺴﺔ أﻨﺸطﺘﻪ.اﻻﺘﺼﺎل ﺒﺎﻝﺘﻨظﻴم ذو اﻝﻤﻌﻴﺎر اﻝ-3
  ﺘﺤﻠﻴل اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت.-4
  ﺘﺤﺴﻴن اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﻌﺎﻤﺔ ﻓﻲ اﻝﺘﻨظﻴم.-5
  :ﻝﻠﻤﻘﺎرﻨﺔ اﻝﻤرﺠﻌﻴﺔ ﺜﻼث ﻤﺴﺘوﻴﺎت   
  .1اﻝﻤﻘﺎرﻨﺔ اﻝﻤرﺠﻌﻴﺔ اﻝداﺨﻠﻴﺔ و ﻫﻲ اﻝﺘﻲ ﺘﺘم ﺒﻴن اﻝوﺤدات و اﻷﻗﺴﺎم داﺨل اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻨﻔﺴﻬﺎ 
اﻵﺨرﻴن ﻝﻠﻨﺸﺎطﺎت اﻝﻤﻤﺎﺜﻠﺔ و  اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ و ﻫﻲ اﻝﺘﻲ ﺘﺘم ﺒﺎﻝﻤﻘﺎرﻨﺔ ﻤﻊ ﺘﺠﺎرب وﻨﺠﺎﺤﺎت ﺔاﻝﻤﻘﺎرﻨﺔ اﻝﻤرﺠﻌﻴ 
 .2ر اﻝﻤﻤﺎﺜﻠﺔﻏﻴ
و  أداﺌﻬﺎأن ﺘﻜون ﻤﺘﻤﻴزة ﺒﺸﻜل ﺒﺎرز ﻓﻲ  إﻝﻰاﻝﻤﻘﺎرﻨﺔ اﻝﻤرﺠﻌﻴﺔ ﻤﻊ اﻝﻤﻤﺎرﺴﺔ اﻷﻓﻀل ﻓﺘﺴﻌﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺎت   
اﻝﺘﻲ ﻗد ﺘؤدي  اﻝﻤﻨظﻤﺔﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻓﻘد ﺘﺠري ﻤﻘﺎرﻨﺘﻬﺎ ﻤﻊ اﻝﻤﻤﺎرﺴﺔ اﻷﻓﻀل ﺒﻐض اﻝﻨظر ﻋن طﺒﻴﻌﺔ ﻋﻤل 
وﻫل ﻫﻲ ﻓﻲ ﻨﻔس اﻝﺼﻨﺎﻋﺔ أو ﻓﻲ ﺼﻨﺎﻋﺔ أﺨرى و ﻴﺘم اﻝﺘرﻜﻴز ﻓﻲ ﻫذا اﻝﻤﺴﺘوى ﻤن  اﻝﻤﻤﺎرﺴﺔ اﻷﻓﻀل،
  3اﻝﻤﻘﺎرﻨﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ ﻨﻔﺴﻬﺎ أو ﻤوﻀوع اﻝﻤﻘﺎرﻨﺔ.
 ﻗﺒل ﻤن اﺴﺘﺨداﻤﻬﺎ ﻓﺎن ﻝذا ،اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺠودة إدارة ﻓﻲ أﺴﺎﺴﻴﺔ ﻋﻨﺎﺼر اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ اﻷﺴﺎﻝﻴب ﺘﻤﺜل
 ﺘﺤﺴﻴن إﻝﻰ وﺼوﻻ ً أﺴرع ، و ﺘﻜون اﻝﻤﻨظﻤﺔواﻝﻤﺸﺎﻜل اﻷﺨطﺎءﻋﻠﻰ  ﻜﺸفاﻝ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻓﻲ ﻴﺴﻬمﻝﻤﻨظﻤﺎت ا
 ﻋدم اﻋﺘﻤﺎدو  ﺤﻠﻬﺎ، وأﺴﺎﻝﻴب اﻝﻤﺸﻜﻼت ﻤﻊ اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻓﻲ اﻷﺴﺎس اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ اﻷﺴﺎﻝﻴب ﺘﻌد إذ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت،
 وظﺎﺌﻔﻬﺎ أداء ﻋﻠﻰ ﻗﺎدرة ﻏﻴر أﻨﻬﺎ ﻴﻌﻨﻲ ﻝم ﺘذﻜر()أو ﻷﺴﺎﻝﻴب أﺨرى اﻷﺴﺎﻝﻴب ﻫذﻩ ﻤﺜلﻋﻠﻰ  ﺎتاﻝﻤﻨظﻤ
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  رواد إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ : إﺴﻬﺎﻤﺎتﻝراﺒﻊاﻝﻤﺒﺤث ا
 ﺒﻌﻀﻬﺎﻝﻴﺴت ﻤﻔﻬوم ﻤﻨﻔردا ﺒﺤد ذاﺘﻪ، ﺒل ﻫﻲ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻤﻔﺎﻫﻴم اﻝﻤرﺘﺒطﺔ  إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔإن   
ﻓﺄﺴﻬم اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝﺨﺒراء و اﻝﻤﺨﺘﺼﻴن و اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن  اﻝﻌﻤل، ﻷداءاﻝﺒﻌض ﻝﻜﻲ ﺘﺸﻜل ﻤدﺨﻼ ﺸﺎﻤﻼ و ﻜﺎﻤﻼ 
، و ﻓﻲ ﻫذا اﻹطﺎر ﺘﺠدر اﻹﺸﺎرة إﻝﻰ ذﻜر ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻝﺠودة ﻓﻲ ﺒﻠورة ﻤﻔﻬوﻤﻪ و ﺘﻌزﻴزﻩ و ﺘﻌﻤﻴق أﻫﻤﻴﺘﻪ
  .أﺒرز إﺴﻬﺎﻤﺎت ﺒﻌض رواد ﻫذﻩ اﻝﻔﻠﺴﻔﺔ
إدوارد دﻴﻤﻴﻨﺞ ﻤن أﺒرز رواد ﻫذا اﻝﻤﻨﻬﺞ و ﻤن اﻝذﻴن  : )gnimeD.sdrawdE(دﻴﻤﻴﻨﺞ إدوارد إﺴﻬﺎﻤﺎت .I
ﻤﻌروﻓﺎ ﺒﺸﻜل ﻓﻴﻪ ﻴﻜن  اﻝوﻗت اﻝذي ﻝم ﻓﻲ ،اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺠودة إدارة ﺜورة أب ﺒﺄﻨﻪ ﻴﻠﻘب أﺴﻬﻤوا ﻓﻲ ﺘطوﻴرﻩ،
اﻝﻌﻠﻤﻴﺔ و اﻝﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ ﻹدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻴرى أﻨﻬﺎ أﺴﺎس إﺤداث  اﻷﺴسﻗﺎم دﻴﻤﻴﻨﺞ ﺒوﻀﻊ  .ﻜﺒﻴر ﻓﻲ ﺒﻠدﻩ
 1ﻓﻘط ﻹدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ. ﻝﻴساﻝﺘﺤوﻴل ﻓﻲ اﻝﺼﻨﺎﻋﺔ اﻷﻤرﻴﻜﻴﺔ، و أﻨﻬﺎ ﺒﻤﺜﺎﺒﺔ ﻓﻠﺴﻔﺔ ﻤﺘﻜﺎﻤﻠﺔ ﻝﻺدارة و 
  gnimeD( )داﺌرة ،اﻝﻘﺎﺘﻠﺔ اﻝﺴﺒﻌﺔ اﻝﻨﻘﺎط،ﻋﺸر اﻷرﺒﻌﺔ اﻝﻤﺒﺎدئ: اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ اﻝﻤﺠﺎﻻت ﻓﻲ اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ أﻓﻜﺎرﻩ ﺘرﻜزت
ﻘطﺔ ﻹدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺘﻤﺜﻠت ﺤدد دﻴﻤﻴﻨﺞ أرﺒﻊ ﻋﺸرة ﻨاﻝﻤﺒﺎدئ اﻷرﺒﻊ ﻋﺸرة ﻹدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ: •
 2ﻓﻲ:
  .واﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻨﺘﺞ ﺘﺤﺴﻴن ﺘﺠﺎﻩا ﺜﺎﺒﺘﺔ ﻫدافأ إﻨﺸﺎء - 1
  ﺘﺒﻨﻲ ﻓﻠﺴﻔﺔ ﻋﻤل ﺠدﻴدة.-2
  اﻝﺠودة. ﻋﻠﻰ ﻝﻠﺤﺼول وﺤﻴدة ﻜوﺴﻴﻠﺔ اﻝﻔﺤص ﻋﻠﻰ اﻻﻋﺘﻤﺎد ﺘﺠﻨب-3
  .ﺴﺎس اﻝﺴﻴﺎﺴﺔ اﻝﺴﻌرﻴﺔأﻋﻠﻰ  اﻷﻋﻤﺎلاﻝﺘوﻗف ﻋن ﻤﻤﺎرﺴﺔ ﺘﻘﻴﻴم -4
 ﺠودةﻝﺨدﻤﻴﺔ ﺒﻤﺎ ﻴرﻓﻊ ﻤن ﻤﺴﺘوى اﻝوا اﻹﻨﺘﺎﺠﻴﺔاﻝﺘﺤﺴﻴن وﺒﺼورة ﻤﺴﺘﻤرة وﺜﺎﺒﺘﺔ ﻤن ﻤﺴﺘوى اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت  - 5
  .فﻴﻝﺎﻜﺘوﻴﺴﺎﻫم ﺘدرﻴﺠﻴﺎ ﺒﺘﻘﻠﻴل اﻝ
 طرق ﺤدﻴﺜﺔ ﻓﻲ اﻝﺘﻜوﻴن ﻤﻊ اﻝﺘﺄﻜﻴد ﻋﻠﻰ أن ﻴﺘم اﻝﺘﻜوﻴن ﺒﺸﻜل ﻤﺴﺘﻤر. اﻋﺘﻤﺎد - 6
 ﻤراﻜز ﻝﻠﺘدرﻴب اﻝﻔﻌﺎل. إﻨﺸﺎء - 7
 دة ﻓﻌﺎﻝﺔ.ﺎو ﺠود ﻗﻴ - 8
 .اﻹﺒداعاﻝذي ﻗد ﻴﺤرم اﻝﻌﻤﺎل ﻤن اﻝوﺼول إﻝﻰ ﻤﺴﺘوى اﻻﺒﺘﻜﺎر و  إزاﻝﺔ اﻝﺨوف - 9
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 إزاﻝﺔ اﻝﺤواﺠز ﺒﻴن اﻹدارات.- 01
 ﺒﻤﺴﺘوﻴﺎت واﻝﻤطﺎﻝﺒﺔ واﻝﺨدﻤﺔ اﻹﻨﺘﺎج ﻓﻲ ﻤﻌﻴب ﺼﻔر ﻋﻠﻰ اﻝﺤث أﻫداف ﺘﻀﻊ اﻝﺘﻲ اﻝﺸﻌﺎرات زاﻝﺔإ- 11
  .ﻝﻺﻨﺘﺎج ﺠدﻴدة
واﻝﻤﻬﻨدﺴﻴن اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻤن اﻝﺸﻌور ﺒﺎﻝﻔﺨر ﻤﻤﺎ  واﻹدارةاﻝﺤواﺠز واﻝﻤواﻨﻊ اﻝﺘﻲ ﺘﺤرم اﻝﻌﻤﺎل  ﻝﻐﺎءإ- 21
  .أﻨﺠزوﻩ
  إﻋداد ﺒرﻨﺎﻤﺞ ﻗوي ﻝﻠﺘﻌﻠم و اﻝﺘﺤﺴﻴن.- 31
  إﺸراك ﺠﻤﻴﻊ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻲ اﻨﺠﺎز ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﺘﻐﻴﻴر، ﻓﻜل واﺤد ﻤﺴؤول ﻋن اﻝﺘﻐﻴﻴر.- 41
ﻋﻠﻰ اﻹدارة طﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻴﻨﺒﻐﻲ ﺘﻌﻴق ﺘ ،ﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ و ﺘﻤﺜل أﻤراض :اﻷﻤراض اﻝﺴﺒﻊ اﻝﻘﺎﺘﻠﺔ •
 1و ﻫﻲ: ﺘﺠﻨﺒﻬﺎ
  .ﻏﻴﺎب اﻝﻐﺎﻴﺔ اﻝﺜﺎﺒﺘﺔ واﻝﻬدف اﻝﻤﺴﺘﻘر ﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﺨدﻤﺔ واﻝﻤﻨﺘﺞ - 1
 .اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻷﻫداف واﻝﻤﻜﺎﺴب اﻝﻘﺼﻴرة اﻷﺠل  - 2
 زﻴﺎدة اﻝﺘﻜﻠﻔﺔ اﻝﻜﻠﻴﺔ ﻝﻺﻨﺘﺎج. إﻝﻰﺘﻜﺎﻝﻴف اﻝﻤﻌﺎﻝﺠﺔ اﻝﻤﻔرطﺔ، و اﻝذي ﻴؤدي  - 3
 اﻝﻼﻜﻤﻴﺔ. اﻻﻋﺘﺒﺎرات ﻤراﻋﺎةﺎذج اﻝﻜﻤﻴﺔ ﻤن دون ﻋﻠﻰ اﻝﻨﻤ ﺒﺎﻻﻋﺘﻤﺎداﻝﻘرارات  اﺘﺨﺎذ - 4
 ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻼﺤظﺎت و اﻷﺤﻜﺎم اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ. ﺒﺎﻻﻋﺘﻤﺎد اﻷداءﺘﻘﻴﻴم  - 5
 اﻝﻘﺎﻨوﻨﻴﺔ. ﻝﻼﺴﺘﺸﺎراتاﻝﺘﻜﺎﻝﻴف اﻝﻤﻔرطﺔ  - 6
  اﻝﻤدﻴرﻴن.ﺘﻨﻘﻼت ﺘﺨطﻲ اﻝوظﺎﺌف ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻠﻤدﻴرﻴن، أي ﻋدم اﻻﺴﺘﻘرار و ﻜﺜرة  - 7
ﻝﻪ ﻓﻲ ﻀوء  ﻝﺘﺤﺴﻴن ﺠودة اﻝﻤﻨﺘوج ﺘﺒدأ ﺒﺎﻝﺘﺨطﻴط و ﻫﻲ داﺌرة:  gnimeDاﻝﻤﺴﺘﻤر ﻝـﻝﺘﺤﺴﻴن اﺤﻠﻘﺔ  •
و ﻓﺤﺼﻪ ﻝﻠﺘﺄﻜد ﻤن ﻤطﺎﺒﻘﺘﻪ  ،oD(-)ﻨﻔذاﻝﻤطﻠوب إﻨﺘﺎجﺜم ( ، nalP-ﺨطط) اﻷﺒﺤﺎث ﻋن اﻝزﺒونﻨﺘﺎﺌﺞ 
 2اﻝﻤﺨطط ﻝﻪ  (tcA -)ﻗم ﺒﺎﻝﺘﺤﺴﻴنﺜم اﻝﻤﺒﺎﺸرة ﻓﻲ إﺠراءات اﻝﺘﺤﺴﻴن(، kehC-اﻓﺤص)ﻝﻠﺨطﺔ اﻝﻤوﻀوﻋﺔ
    (naruJ.fesoJ )ﺠوزﻴف ﺠوران إﺴﻬﺎﻤﺎت .II
ﺼﺎﺤب اﻝﻤﻘوﻝﺔ اﻝﺸﻬﻴرة " ﻻ ﺘﺤدث اﻝﺠودة ﺒﺎﻝﻤﺼﺎدﻓﺔ، ﺒل ﻴﺠب أن ، و ﻫو ﻤﺴﺘﺸﺎر و ﺒﺎﺤث أﻤرﻴﻜﻲ  
 ،ت إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔﻓﻲ ﺘطوﻴر ﻨظرﻴﺎ ﺴﺎﻫم4591، ﺘﺒﻊ دﻴﻤﻴﻨﺞ إﻝﻰ اﻝﻴﺎﺒﺎن ﻋﺎم 3ﻴﻜون ﻤﺨطط ﻝﻬﺎ"
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أو  "اﻝﺴﻴطرة اﻝﻨوﻋﻴﺔـ " أﺴﻤﺎﻩ ﺒو   0591اﻝذي أﺼدرﻩ ﻋﺎمﻤن ﻜﺘﺎﺒﺎت، ﻜﺎﻝﻜﺘﺎب ﻤﻪ وذﻝك ﻤن ﺨﻼل ﻤﺎ ﻗد
  :وﻤن إﺴﻬﺎﻤﺎﺘﻪ .1"وﻗﻴﺎدة اﻝﺠودة، دﻝﻴل ﻀﺒط، ﺘﺨطﻴط وﺘﺤﻠﻴل اﻝﺠودة "، أﻴﻀﺎ"رﻗﺎﺒﺔ اﻝﺠودة"
  ھ:و اﻝﺠودة ﻝﺘﺤﺴﻴن ﻜﺒداﻴﺔ ﻬﺎﺒ اﻻﻝﺘزام وﺠوب ﻴرى ﻤﺒﺎدئ ﺜﻼث ﻗدم ﺠوران :اﻝﺨطوات اﻝرﺌﻴﺴﺔ ﻝﻠﻌﻤل •
  ، وأن ﺘﻔﻬم ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ ﻀرورة ﻤﻠﺤﺔ.ﻝﺠواﻨب ﻤﺤددة ﺠﻪﺼﺤﻴﺤﺔ ﺘو  أن ﺘﺒﻨﻰ اﻝﺘﺤﺴﻴﻨﺎت ﻋﻠﻰ أﺴس-1
  .أن ﻴﺘم إﻋداد ﺒرﻨﺎﻤﺞ ﺘدرﻴﺒﻲ ﻤﻜﺜف ﻋن اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ-2
  ﺒﻬﺎ.اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ وﻤﻠﺘزﻤﺔ  ﺒﺄﻫﻤﻴﺔﻗﻴﺎدة واﻋﻴﺔ  ھ"كأن ﺘﻜون -3
 2:وﻫﻲ اﻝﺠودة ﻝﺘﺤﺴﻴن ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺨطوات ﺠوران ﻋﺸرة ﻗدم :اﻝﺨطوات اﻝﻌﺸرة ﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﺠودة •
  .إﻝﻰ ﺒﻨﺎء وﻋﻲ واﺴﺘﻐﻼل ﻓرص اﻝﻤﺤﻴط ﻝﻠﺘطوﻴرﻝﺤﺎﺠﺔ ا - 1
 .ﺘﺤدﻴد أﻫداف اﻝﺘﺤﺴﻴن  - 2
 .ﺘﻨظﻴم اﻝوﺼول إﻝﻰ اﻷﻫداف ﻤن ﺨﻼل ﻤﺠﺎﻝس اﻝﺠودة  - 3
 .اﻝﻤﻌﺎﻝﺠﺔ أوﻝوﻴﺎت ﻤراﻋﺎة ﻤﻊ اﻝﻤﺸﻜﻼت، ﺤل ﻓﻲ اﻝﻌﻠﻤﻲ اﻷﺴﻠوب اﺴﺘﺨدام  - 4
 .زمﻼﺘزوﻴد اﻷﻓراد ﺒﺎﻝﺘدرﻴب اﻝ  - 5
 .ﻝﺤل اﻝﻤﺸﺎﻜلاﻝﻬﺎدﻓﺔ ﺘﻨﻔﻴذ اﻝﻤﺸﺎرﻴﻊ   - 6
 .اﻝﻌﻤل ﻓﻲ اﻝﺘﻘدم ﻤدى ﻋن اﻝﺘﻘﺎرﻴر وﺘﻘدﻴم اﻝﺘﻨﻔﻴذ ﻤراﻗﺒﺔ ،أيﺘﺤﻀﻴر ﺘﻘﺎرﻴر ﻋن ﺴﻴر اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ  - 7
 .ﻬودات اﻷﻓرادﺒﻤﺠ افاﻻﻋﺘر   - 8
 ﻋﻨد اﻝﺤﺎﺠﺔ. ﻝﻴﻬﺎإ اﻝرﺠوع ﻴﻤﻜن ﺤﺘﻰ اﻝﻤﺤﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﻤﺤﻘﻘﺔ  - 9
اﻝﻤﺤﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻰ ﻗوة اﻝدﻓﻊ ﻓﻲ اﻝﺘﺤﺴﻴن ﻤن ﺨﻼل دﻝﻴل اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﺴﻨوي ﻝﻠﻨظﺎم وﻝﻠﻌﻤﻠﻴﺎت ﻓﻲ   - 01
  ﻝﻤﻨظﻤﺔ.ا
اﺴم إدارة اﻝﺠودة ﻴﻪ ﻤﺎ أطﻠق ﻋﻠ ﻠﻬﺎﺠوران ﺜﻼث ﻤراﺤل ﻝﻠﺠودة واﻝﺘﻲ ﺘﻤﺜل ﺒﻤﺠﻤﻗدم  ﺜﻼﺜﻴﺔ ﺠوران:  •
  3.وﺘﺤﺴﻴن اﻝﺠودة ﻜﻌﻤﻠﻴﺔ وﻫﻲ ﺘﺨطﻴط اﻝﺠودة، ﻀﺒط اﻝﺠودة، 
اف اﻝﺠودة، ﺘﺼﻤﻴم اﻝﺴﻠﻌﺔ أﻫد، ﺘﻬموﺘوﻗﻌﺎ ﺒﻬم وﻤطﺎﻝ ﺘﻬمﻴﺘم ﺘﺤدﻴد اﻝزﺒﺎﺌن، ﺤﺎﺠﺎ وﻓﻴﻪﺘﺨطﻴط اﻝﺠودة: -1
ﺨطط إﻝﻰ ﺠﻤﻴﻊ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻲ ، إﻴﺼﺎل اﻝﻗﻬﺎأو ﺘﻔو  اﻝزﺒﺎﺌن ﺒﻤواﺼﻔﺎت ﺘﻠﺒﻲ ﺤﺎﺠﺎت وﻤطﺎﻝب وﺘوﻗﻌﺎت
  اﻝﻤﻨظﻤﺔ.
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ﻝﻠﺠودة،  ﻴﺘم ﻗﻴﺎس اﻷداء اﻝﻔﻌﻠﻲ ﺒﺎﻷداء اﻝﻤطﻠوب أو ﺒﺎﻝﻤﻌﺎﻴﻴر اﻝﻤوﻀوﻋﺔ ﻓﻴﻬﺎط اﻝﺠودة: و ﺒﻀ-2
  .اﻝﻘﺼور واﻝﻤﺸﻜﻼت اﻷﺴﺎﻝﻴب اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻝﻤﻌﺎﻝﺠﺔ أوﺠﻪ اﻻﺴﺘﻤرار ﻓﻲ اﻝرﻗﺎﺒﺔ ﺒﺎﺴﺘﺨدام
 ﻤﺴؤوﻝﻴﺎﺘﻪ ﻓﻴﻬﺎ ﻋداد ﺨطﺔ ﻋﻤل ﻝﻜل ﻓرﻴق ﺘﺤددإ، ﻴﺘم ﺘﺤدﻴد ﻤﺎ ﻴﻠزم ﻝﻠﺘﺤﺴﻴن ﺘﺤﺴﻴن اﻝﺠودة: وﻓﻴﻪ-3
اﻝﺘﺤﺴﻴن  ﺒﺄﻫﻤﻴﺔاﺘﺠﺎﻩ اﻝﺠودة واﻝﺘﺤﺴﻴن ﺤﺘﻰ ﻴﻤﻜن ﺘﺤﻘﻴق اﻝﻨﺠﺎح اﻝﻤطﻠوب، ﺘﻨﻤﻴﺔ وﻋﻲ ﺠﻤﻴﻊ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن 
اﻝﻤﺴﺘﻤر، ﺘﻨظﻴم ﻋﻤل اﻷﻓراد ﺒﺸﻜل ﻴﺴﺎﻋد ﻋﻠﻰ اﻝﻘﻴﺎم ﺒﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﺘﺤﺴﻴن ﻓﻲ ﺸﻜل ﻓرق ﻋﻤل ﻤﺴؤوﻝﺔ 
ح ﻋﻤل اﻝﻔرﻴق، ﻴﺌﺔ اﻝﻤﺴﺘﻠزﻤﺎت اﻝﻜﺎﻓﻴﺔ ﻹﻨﺠﺎﺘﻬﻴﺘم ﺘﺤت إﺸراف ﻤﺠﻠس اﻝﺠودة،  ﻠﻬم، ﻤﻊ ﺠﻌل ﻋﻤﻨﻬﺎﻋ
  .إﻋداد اﻝﺘﻘﺎرﻴر ﻋن ﻤدى إﻨﺠﺎح ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﺘﺤﺴﻴن
ﺌﻴﺴﻴﺔ)ذﻜر ﺴﺘﺨدم ﺠوران ﻤﺒدأ ﺒﺎرﻴﺘو ﻝﻠﺘﺨﻠص ﻤن اﻷﻨﺸطﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺒب ﻤﺸﻜﻼت ر ا:اﺴﺘﺨدام ﻤﺒدأ ﺒﺎرﻴﺘو •
  دوات ﺘﺴﻴﻴر اﻝﺠودة(.ﻓﻲ أ
اﻝﺜﻼث اﻝرواد اﻝﺒﺎرزﻴن ﻓﻲ ﻤﺠﺎل إدارة اﻝﺠودة  ﺤدﻴﻌد ﻜروﺴﺒﻲ أ (:ybsorC.epilihPإﺴﻬﺎﻤﺎت ﻜروﺴﺒﻲ ) .III
اﻝﺨﺎﻝﻴﺔ ﻤن اﻝﻌﻴوب و ﻤﺤﺎوﻝﺔ ﻤﻨﻊ إﻨﺘﺎج اﻝﺒﻀﺎﺌﻊ اﻝﻤﻌﻴﺒﺔ ذات ﺠودة  اﻹدارة، و ﻋرف ﺒﻤﻔﻬوم اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ
)ﻤﻨﻊ ﺤدوث اﻷﺨطﺎءأي أن ﻴﺘم اﻝﻌﻤل ﺒﺸﻜل ﺼﺤﻴﺢ ﻤن اﻝﺒداﻴﺔ، أي اﻝوﻗﺎﻴﺔ و ﻝﻴس ﻤﺘﺎﺒﻌﺔ  ،1ﻤﻨﺨﻔﻀﺔ
  اﻷﺨطﺎء(.
 :2ﻴﻠﻲﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﺠودة ﻴﺘطﻠب ﻤﺎ ﺨطوات ﺘﺤﺴﻴن اﻝﺠودة:  •
 داﻴﺔ ﻷﻨﻪ ﻤﻨﻬﺞ ﺠدﻴد.ﺒاﻝ ذﺘوﻀﻴﺢ أﻫﻤﻴﺔ اﻝﺘﺨﻠص ﻤن اﻝﻌﻴوب ﻤﻨ - 1
ﻋﻠﻰ  ﻝﻬماف ﺘﺘﻌﻠق ﺒﺘﺤﺴﻴن اﻝﺠودة ﻷن ذﻝك ﻴﺸﻜل ﺤﺎﻓزا أﻫدﺘﺸﺠﻴﻊ اﻷﻓراد اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻋﻠﻰ وﻀﻊ   - 2
 زﻫﺎ.اﻨﺠﺎ
 وﺠودﻫﺎﺘﺸﻜﻴل ﻤﺠﺎﻝس ﺨﺎﺼﺔ ﺒﺎﻝﺠودة ﺘﻌﻤل ﺒﺸﻜل ﺴوي وﺘﺠﺘﻤﻊ ﺒﺸﻜل ﻤﺴﺘﻤر ﻝﺘﺤﻘﻴق ﻫدف  - 3
  .وﺨﺎﺼﺔ ﻝﻺطﻼع ﻋن ﻤدى اﻝﺘﻘدم ﻓﻲ ﻤﺠﺎل ﺘﺤﺴﻴن اﻝﺠودة
ﺘﺄﻜﻴد اﻻﻝﺘزام ﺒﺎﻝﺨطوات اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﻓﻲ ﻜل ﻤرة، وﻓﻲ ذﻝك ﺘﺄﻜﻴد ﻋﻠﻰ أن ﺒراﻤﺞ ﺘﺤﺴﻴن اﻝﺠودة ﻻ ﺘﺘوﻗف  - 4
  .أﺒدا
 .اﻝﻔﻀل ﻓﻲ إﻨﺠﺎح ﺒراﻤﺞ ﺘﺤﺴﻴن اﻝﺠودة ﻝﻬمﻜل اﻝذﻴن ﻜﺎن  ﺠﻬود ﺘﻘدﻴر - 5
                                                           
  1.ر  .م ود، روان "ر ا	&L: ر- 4ق، ص 93
  04-93ص ص ا	ر-، ":س2 





ﻋﻠﻰ وﻀﻊ وٕادارة وﻤراﻗﺒﺔ ﺒراﻤﺞ ﺘﺤﺴﻴن  ﺴﻬرﺘ اﻝﻤﻨظﻤﺔﺘﻜوﻴن ﻓرق ﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﺠودة ﻤن أﻓراد  - 6
 .اﻝﺠودة
 ﻨﻬﺎ.ﻋ ﺘﻬمﺒﺎﻝﺠودة ﻤﻊ اﻝﻌﻤل ﻋﻠﻰ ﺘﺤﺴﻴن ﻤﺴﺘوى ﻤﻌرﻓ ﺘﻬمﺔ ﺒﻤﺨﺘﻠف ﻤﺴﺘوﻴﺎﻨظﻤﺘوﻋﻴﺔ ﻜل أﻓراد اﻝﻤ - 7
 .اﺘﺨﺎذ اﻹﺠراءات اﻝﺘﺼﺤﻴﺤﻴﺔ اﻝﻼزﻤﺔ - 8
 .اﻋﺘﺒﺎر ﺼﻔر ﻋﻴوب ﻜﻤﻌﻴﺎر ﻝﻸداء - 9
ﻌﻪ ﻤﻘﻴﺎس ﻝﻸداء وﺘﻤﺜل ﺒﺎﻝﺘﺤدﻴد ﺘﻜﻠﻔﺔ ﻋدم اﻝﻤطﺎﺒﻘﺔ)اﻝﺜﻤن اﻝذي ﺘدﻓ أﻨﻬﺎاﻋﺘﺒﺎر ﺘﻜﻠﻔﺔ اﻝﺠودة ﻋﻠﻰ  - 01
 .(ﻝﻌدم اﻝﻤطﺎﺒﻘﺔ ﻤﻊ اﻝﻤواﺼﻔﺎت اﻝﻤﻨظﻤﺔ
 إدارﻴﺔ. ﻜﺄداةﺘﻘدﻴر ﺘﻜﺎﻝﻴف اﻝﺠودة و ﺘوﻀﻴﺢ ﻜﻴﻔﻴﺔ اﺴﺘﺨداﻤﻬﺎ  - 11
  .ﻤﺠﺎﻝس ﻝﻠﺠودة ﻝﺘﻌزﻴز اﻻﺘﺼﺎل اﻝﻤﺴﺘﻤرﺘﻜوﻴن  - 21
 إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔﺒﺎﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر ﻝﻬﺎ و ﺒوﻀﻊ  اﻻﻝﺘزاماﻝﺠودة ﻤﻊ  ﺒﺄﻫﻤﻴﺔاﻹدارة اﻝﻌﻠﻴﺎ  اﻗﺘﻨﺎعإﻴﻤﺎن و  - 31
 ﺨﺎﺼﺔ ﺒﻬﺎ.
 ﻓﻲ ﻤﺠﺎل ﺘﺤﺴﻴن اﻝﺠودة. أداﺌﻬمﺘدرﻴب اﻝﻤﺸرﻓﻴن ﺒﺎﻝﺸﻜل اﻝذي ﻴﻀﻤن ﻤﺴﺎﻫﻤﺘﻬم و  - 41
رﻴﺔ وﺤﺴﺒﻪ ﻓﻬو ﻴﺨﺘﻠـف ﻋـن ﻝﻘد ﻜﺎن ﻜروﺴﺒﻲ ﺼﺎﺤب ﻤﻔﻬوم اﻝﻌﻴوب اﻝﺼﻔ :ﻔﻬوم اﻝﻌﻴوب اﻝﺼﻔرﻴﺔﻤ •
ﺒدون ﻋﻴوب ﻓﻲ اﻝﺘورﻴد وﺘﻘﺒل % 89أو  59اﻝﻤﺴﺘوﻴﺎت اﻝﻤﻘﺒوﻝﺔ ﻝﻠﺠودة، واﻝﺘﻲ ﺘﻘﺒل ﺒوﻀﻊ ﻫدف ﻓﻜـرة 
ﻤﺎﺘﺴوﺸﻴﺘﺎ" ﻤن اﻷﻓﻀل أن ﻨﻬدف إﻝﻰ ﺤد "اﻝﻌﻴوب اﻝﺘﻲ ﺘﻔوق ﻫذا اﻝﻤﻌدل، و ﻓﻲ ﻫذا ﻴﻘول رﺌﻴس ﺸرﻜﺔ 
ﺠوران،  وﻝﻘد ﺨﺎﻝف ﻜل ﻤن دﻴﻤﻨﺞ  .اﻝﻜﻤﺎل وﻨﺨﻔق ﻓﻲ ﺘﺤﻘﻴﻘﻪ ﻋﻠﻰ أن ﻨﻬدف إﻝﻰ ﻋـدم اﻝﻜﻤـﺎل وﻴﺘﺤﻘق
ﻓﻴﻠﻴب ﻜروﺴﺒﻲ ﺤول ﻓﻜرة اﻝﻤﻌﻴب اﻝﺼﻔري، وﻴرى ﺠوران أن اﻝﻌﻴوب اﻝﺼﻔرﻴﺔ أﻤر ﻴﺘﻌﺎرض ﻤﻊ ﻗﺎﻨون 
ﺘﻨﺎﻗص اﻝﻐﻠﺔ، ﺒﻤﻌﻨﻰ أن اﻝﺠودة ﻋﻨد ﻨﻘطﺔ ﻤﻌﻴﻨﺔ إذا ادﺨل ﻋﻠﻴﻬﺎ ﺘﺤﺴﻴﻨﺎت أﻜﺜر ﺴﺘﻜون أﻜﺜر ﺘﻜﻠﻔﺔ ﻋـن 
ﻝﺼﻔرﻴﺔ ﻝﻘوة اﻝﻌﻤل، ﻓﻬو ﻴرى ﺘﺤﻤـل ﻤﺴﺘوى اﻝﻔﺸل، أﻤﺎ دﻴﻤﻨﺞ ﻓﻴﻘول ﺒﺄﻨﻪ ﻻ ﻴؤﻴد اﺴﺘﺨدام ﺸﻌﺎر اﻝﻌﻴوب ا
د ﻋﻠﻰ ﻴؤﻜﻜﻤﺎ  أن اﻝﻌﺎﻤل ﻝﻪ رﻗﺎﺒﺔ ﻤﺤدودة ﻋﻠـﻰ اﻝﻌواﻤل اﻝﺘﻲ ﻴﻤﻜن أن ﺘﻜون ﺴﺒﺒﺎ ﻓﻲ ﺘدﻫور اﻝﺠودة،
 .1دوات واﻝﺨﺎﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﻴﺴﺘﺨدﻤﻬﺎ اﻝﻌﺎﻤلﻓﻲ ﺒﻨﺎء اﻝﺠـودة ﻝﻠـﻨظم واﻷ ﺘﻬﺎﻀرورة ﺘﺤﻤل اﻹدارة ﻤﺴؤوﻝﻴ
اﻷﺴﺎﻝﻴب اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻝﻀﺒط اﻝﺠودة، ﺤﻴث ﻋرﻓت ﻻﺤﻘﺎ إﻝﻰ ﺘطﺒﻴق  اﺸﻴﻜﺎوا ﺎدى:ﻨ)awakihsI(اﺸﻴﻜﺎوا.VI
ﻝﻴس اﻝﺸﺨص اﻝذي ﻴدﻓﻊ اﻷﻤوال ﻝﺸراء اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت اﻝﻨﻬﺎﺌﻴﺔ،  زﺒونأن اﻝ ، وﻝﻘد اﻋﺘﺒر awakihsI ﺒﻤﺨطط
ﺘﻌﻠﻴم ﻨﺸر اﻝ ﻋﻠﻰاﻝﻴﺎﺒﺎﻨﻲ  اﻴﺸﻴﻜﺎوا ﻓﻠﺴﻔﺔ ﺘﻘوم .ﺔﻨظﻤﻓﻲ اﻷﻓراد اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻲ اﻝﻤوٕاﻨﻤﺎ ﻴدﺨل ﻀﻤﻨﻴﺎ 
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أن اﻝﻘﻴﻤﺔ اﻝﺤﻘﻴﻘﺔ ﺘﺘﻤﺜل ﻓﻲ اﺴﺘﺨدام ﻓرق اﻝﻌﻤل، وﻓﻲ ﺤل وﻤﻌﺎﻝﺠﺔ  اﻋﺘﺒر و واﻝﺘوﻋﻴﺔ ﺒﻴن اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن،
د ﻤﺎ إذا ﻜﺎﻨت اﻝﺤﻠول ﻗد ﺤﻘﻘت أﻫداﻓﻬﺎ ﻴﺘﺤد ﻫو  ﺤﻠﻘﺎت اﻝﺠودةدور اﻝﻤﺴﺎﺌل ذات اﻝﺼﻠﺔ ﺒﺎﻝﺠودة، و أن 
  1و ﻴﻤﻜن ﺘﻠﺨﻴص أﻫم ﻤﺎ ﺠﺎء ﺒﻪ ﻓﻲ: .أم ﻻ
 ﻝﻀﺒط اﻝﺠودة ﺘﻤﺜﻠت ﻓﻲ:ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻤﺒﺎدئ ﻗدم اﺸﻜﺎوا  :ﺨطوات ﻀﺒط اﻝﺠودة ﻝـ اﺸﻜﺎوا •
  .ﺔ ﻓﻲ ﺘﺸﺨﻴص اﻝﻤﺸﺎﻜل وطرح ﺤﻠوﻝﻬﺎﻨظﻤﻋﻠﻰ إﺸراك ﺠﻤﻴﻊ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﺒﺎﻝﻤ اﻝﻌﻤل - 1
 .اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻝﺘدرﻴب ﻝزﻴﺎدة ﻗدرة اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ ﻓﻲ ﺘطوﻴر اﻝﺠودة - 2
 .ﺘﻜوﻴن ﺤﻠﻘﺎت ﻀﺒط اﻝﺠودة  - 3
 .ﺔﺘطﺒﻴق اﻷﺴﺎﻝﻴب اﻹﺤﺼﺎﺌﻴ-4
 70و 40اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﺘﺘراوح ﺒﻴن ﻤﺠﻤوﻋﺎت ﺼﻐﻴرة ﻤن ﺎ ﻬﻨاﻝﺘﻲ ﻴﻘول ﻓﻴﻬﺎ اﻴﺸﻴﻜﺎوا ﻋﻠﻰ أ :ﺤﻠﻘﺎت اﻝﺠودة •
 ﻨﻬﺎﻝﺘﻌرف ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺸﺎﻜل اﻝﺘﻲ ﻴواﺠﻬو م ﺒﺎﺘﻬﺘﻀﻤﺎﻤﻬم ﻝﺤﻠﻘﺎت اﻝﺠودة ﺘطوﻋﻴﺎ، ﻋﻠﻰ أن ﻴﻜون اﻨ ﻋﻤﺎل،
ﻓﻲ أﻋﻤﺎﻝﻬم وٕاﻴﺠﺎد اﻝﺤﻠول اﻝﻤﻨﺎﺴـﺒﺔ ﻝﻬـﺎ، ﻝﺘطوﻴر اﻷداء وﺘﺤﺴﻴﻨﻪ، وﻤراﻋﺎة اﻝﺒﻌد اﻹﻨﺴﺎﻨﻲ ﻓﻲ اﻝﻌﻤل، 
وٕاﺒراز اﻝﻘدرات اﻹﻨﺴﺎﻨﻴﺔ، و اﻋﺘﺒﺎر ﺤﻠﻘﺎت اﻝﺠودة ﻤﻜﻤﻠـﺔ ﻝﻤـدﺨل إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﺎﺴﺘﻬداﻓﻬﺎ 
ﻴﻘوم أﺴﻠوب اﻹدارة  ،ﺒﺎﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻹدارةﻓﺘﻤﺜل إذن ﺤﻠﻘﺎت اﻝﺠودة أﺴﻠوب ﻤن أﺴﺎﻝﻴب  .2اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر
ﻓﻴﺠﺘﻤﻊ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻤﻌﺎ و ﻓﻲ ﻓﺘرات دورﻴﺔ ﻝﻤﻨﺎﻗﺸﺔ اﻝطرق اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت  ،ﻤن أﺴﻔل إﻝﻰ أﻋﻠﻰ
و اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت، ﻓﻼ ﺘﻌﺘﺒر ﺤﻠﻘﺎت اﻝﺠودة ﻤﺼدرا ﻗﻴﻤﺎ ﻝﻠﺤﺼول ﻋﻠﻰ ﻤدﺨﻼت ﻤن اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻘط و ﻝﻜن 
 3ﺒﺄﻓﻜﺎر اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن. اﻹدارة اﻫﺘﻤﺎمﻴﺤﺔ و إظﻬﺎر أﻴﻀﺎ ﻝﺘﺤﻔﻴز اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن إذا ﺘم ﺘﺨطﻴطﻬﺎ ﺒطرﻴﻘﺔ ﺼﺤ
)ذﻜر ﻓﻲ و اﻝﺴﺒب ﻓﻲ وﻗوﻋﻪ اﻝﺨطﺄ وﻗوعﺘﺴﺘﻌﻤل ﻝﺘﺤدﻴد ﻤﺸﺎﻜل  ،إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ أداةﻤﺨطط اﻝﺴﺒب و اﻷﺜر: •







                                                           
 
   .09 ص &.،  ﺟ1: #ان ﻧ"= 9&41
  922ص &.،  ﺟ1 :ش 9"ر2 
  542ص &.،  ﺟ1 ، ا,ﻧ+ج ا و #."Q :اW ي  &ﻧ3 





  إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺘطﺒﻴق ﻤﺒﺎدئ :ﺨﺎﻤساﻝﻤﺒﺤث اﻝ
ذﻝك إﻝﻰ ﺘوﻓﻴر اﻝﻜﺜﻴر ﻤن اﻝﺠﻬود اﻝﻤﺘﻨﺎﺴﻘﺔ و أن  ﻋﻨد ﺸروع اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻲ اﻝﺒدء ﺒﺘطﺒﻴق اﻝﺠودة، ﻴﺤﺘﺎج 
ﺘﻘــــــوم إدارة ﻓ ﺘﻌﻤل ﺒﻜل ﺠﻬودﻫﺎ و طﺎﻗﺎﺘﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﺘوﻓﻴر ﻤﻘوﻤﺎت أو أﺴس ﻝﻨﺠﺎح اﻝﺘطﺒﻴق اﻝﺼﺤﻴﺢ ﻝﻠﺠودة.
  اﻝﺠودة.ﻰ ﺘﺤﺴﻴن ﺘرﻜــــــز ﻋﻠ اﻝﺘﻲاﻹدارﻴــــــﺔ  اﻝﻤﺒﺎدئاﻝﺠــــــودة اﻝﺸــــــﺎﻤﻠﺔ ﻋﻠــــــﻰ ﻤﺠﻤوﻋــــــﺔ ﻤــــــن 
  إﺴﻬﺎﻤﺎت اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن ﻓﻲ وﻀﻊ ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ.I
و طﺒﻘت ﺒﻔﻌﺎﻝﻴﺔ ﻓﺈﻨﻬﺎ ﺴﺘﻨﺠﺢ ﺤﺘﻤﺎ ﻓﻲ ﺘﺤﻘﻴق ﻤﺴﺘوى إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ  ئﻤﺒﺎدﺒ إذا اﻝﺘزﻤت اﻝﻤﻨظﻤﺔ   
اﻝﺘﻲ ﺘرﺘﻜز ﻋﻠﻴﻬﺎ ﺘطﺒﻴق ﻓﻠﺴﻔﺔ إدارة  ﻝﻤﺒﺎدئﻤﺘﻤﻴز ﻤن اﻝﺠودة. إﻻ أﻨﻪ ﺘﻌددت آراء اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن ﻋﻠﻰ ﻋدد ا
  :ﻓﻲ إﻴﺠﺎزﻫﺎاﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و اﻝﺘﻲ ﻴﻤﻜن 
، ﺤﻴث وﻀﺢ ﻤن ﺨﻼل اﻝﺸﻜل اﻝﻤواﻝﻲ أن إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺘﻘوم (ﺤﻤود ﻀرﻴ)ﺨﻝـ اﻝرأي اﻷول: 
  أﺴﺎﺴﻴﺔ ﻫﻲ: ﺒﺎدئﻋﻠﻰ ﺜﻼث ﻤ
  ﺘﺤﻘﻴق رﻀﺎ اﻝزﺒون.-1
  ﻤﺴﺎﻫﻤﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻜﺎﻓﺔ. - 2
  .اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر - 3








  ا       
  
  791 ص &.،  ﺟ1 ، ا ادة إدارة :>د Bظ4 @? : ار             
 1إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺘﻤﺜﻠت ﻓﻲ: ﺎﺘﻘوم ﻋﻠﻴﻬ ﻤﺒﺎدئﺨﻤﺴﺔ (  tgneboB) ﻗدم اﻝﺒﺎﺤث و اﻝرأي اﻝﺜﺎﻨﻲ: 
  .اﻝزﺒون ﻋﻠــﻰ اﻝﺘرﻜﻴــز-1
  .اﻝﺤﻘــﺎﺌق أﺴــﺎس ﻋﻠــﻰ اﻝﻘــرارات اﺘﺨــﺎذ-2
                                                           
  033 ص ، 4002 ا<ردن،ن،  واز"1، #$  اراق دار ،ا ادة إدارة :ا- ﺟ4 "&= ا?*، اL  ["1 




  ﻤﺴﺎﻫﻤﺔ ﻜﺎﻓﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن                                               اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر ﻝﻠﺠودة
  إدارة ا	ودة ا	&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  .اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ ﻋﻠــﻰ اﻝﺘرﻜﻴز-3
  .اﻝﻤﺴﺘﻤر اﻝﺘﺤﺴــﻴن-4
  .اﻷﻓراد ﺠﻤﻴﻊ اﻝﺘزام-5
 1:رﺌﻴﺴﻴﺔ ﻫﻲ ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻝﻬﺎ ﺴﺘﺔ اﻝﺜﺎﻝث: ﻴﺘﻔق ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن ﻋﻠﻰ أناﻝرأي  
 .اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻝزﺒون - 1
  .ز ﻋﻠﻰ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت واﻝﻨﺘﺎﺌﺞ ﻤﻌﺎ ًﻜﻴاﻝﺘر   - 2
 .اﻝوﻗﺎﻴﺔ ﻤن اﻷﺨطﺎء ﻤﻘﺎﺒل اﻝﻔﺤص - 3
  .ﺘدرﻴب وﺘﻨﻤﻴﺔ ﺨﺒرات اﻝﻘوى اﻝﻌﺎﻤﻠﺔ - 4
 .اﺘﺨﺎذ اﻝﻘرارات ﺒﻨﺎء ﻋﻠﻰ اﻝﺤﻘﺎﺌق - 5
 .اﻷﺜر( إرﺠﺎعاﻝﻤرﺘدة )اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت   - 6
ﺒﻌض اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن ﻋﻠﻰ وﺠود ﺴﺒﻌﺔ أﺴس ﺘﺴﻤﺢ ﺒﺎﻝﺘطﺒﻴق اﻝﻔﻌﺎل ﻹدارة اﻝﺠودة  اﺘﻔقاﻝرأي اﻝراﺒﻊ: ﻜﻤﺎ  
 2:اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺘﻤﺜﻠت ﻓﻲ
  .ﺔﻴﻤظﻴﺘﻨاﻝﺜﻘﺎﻓﺔ دﻋم اﻝ - 1
  .اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ واﻝﺘﻤﻜﻴن-2
  ﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ ﻝﻠﺠودةاﻹاﻝﺘﺨطﻴط -3
  .ﻝﺘدرﻴبا-4
  .دارة اﻝﻌﻠﻴﺎ ﺒﺎﻝﺠودةﻹاﻝﺘزام ا-5
  اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر.-6
  زﺒﺎﺌن.اﻝاﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ -7
 اﺴﺘﻘرارو ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ، ﻨﻼﺤظ ﻋدم ﻼل ﻋرض ﻵراء ﺒﻌض اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن ﻷﺴس ﻤن ﺨ   
واﻝﻜﺘــــﺎب ﻓــــﻲ  ﻴنﺒــــﺎﻴن رؤى اﻝﺒــــﺎﺤﺜوﺘ اﺨﺘﻼفرﻏم  إﻻ اﻨﻪ.اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ إدارة اﻝﺠودة ﻤﺒﺎدئﻝﺒﺎﺤﺜﻴن ﻋﻠﻰ ﻋدد ا
ﻴﻤﻜن  ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤﻨﻬﺎاﻝﺸﺎﻤﻠﺔ، إﻻ أﻨﻬم اﺘﻔﻘوا ﻋﻠﻰ  ﻴﻬــــﺎ إدارة اﻝﺠــــودةﻋﻠ ﺘرﺘﻜزاﻝﺘــــﻲ  اﻝﻤﺒﺎدئﻫذﻩ ﺘﺤدﻴــــد 
و اﻝﺠدول ﺒﺄداﺌﻬﺎ،  اﻻرﺘﻘﺎءﻴﻤﻜن اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤن اﻝﺘطﺒﻴق اﻝﺠﻴد ﻹدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و ﺘﻔﻌﻴﻠﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﻨﺤو 
  :و اﻝﻤﻨظرﻴن اﻝﺒﺎﺤﺜﻴناﻝﻤواﻝﻲ ﻴﻠﺨص ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ وﻓق ﻤﻨظور ﻋدد ﻤن 
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 (: ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻤن ﻗﺒل ﺒﻌض اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن80اﻝﺠدول)
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ﻤﺸﺎرﻜﺔ  ، وﻤﺒدأ(%001)ﻋﻠﻰ اﻝزﺒون ﻨﺴﺒﺔﺘﺤﺼل ﻤﺒدأ اﻝﺘرﻜﻴز  ﻨﻼﺤظ أﻨﻪ ،(80)اﻝﺠدول ﻤن ﺨﻼل  
 ، ﻜﻤﺎ ﺘﺤﺼل ﻤﺒدأ اﻝﻘﻴﺎدة اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ (%08)، و ﺘﺤﺼل ﻤﺒدأ اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر ﻨﺴﺒﺔ(%09)اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻨﺴﺒﺔ 
  .(%5) إﻝﻰ (%05).أﻤﺎ ﺒﻘﻴﺔ اﻝﻤﺒﺎدئ ﻓﺘراوﺤت ﻨﺴﺒﺘﻬﺎ ﻤﺎ ﺒﻴن(%56)ﻨﺴﺒﺔ 
ة ر رواد إدا و ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن (ikswejarkﻤﻨﻬم )ﻓﻲ ﻤﺠﺎل إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ  ﻤن اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن ﻜﻤﺎ ﻗدم ﻋدد  
 اﻝﻤﺒﺎدئﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن  ، )awakihsI ,ybsorC.epilihP ,naruJ.fesoJ ,gnimeD.sdrawdE(اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ 
  :ﻝﻤﻘدم ﻓﻲ اﻝﺠدولاﻝﺘﻲ ﺘﻤﺜل دﻋﺎﺌم أﺴﺎﺴﻴﺔ ﻝﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﻋﻠﻰ اﻝﻨﺤو ا
   وﻓق إﺴﻬﺎﻤﺎت روادﻫﺎ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻤﺒﺎدئ(: 90اﻝﺠدول)
إدارة اﻝﺠودة  ﻤﺒﺎدئ
  اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ
  إﺴﻬﺎﻤﺎت رواد إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ





  وﺠود ﻗﻴﺎدة ﻓﻌﺎﻝﺔ
  وﺠود ﻗﻴﺎدة ﻓﻌﺎﻝﺔ.-
رﻜﻴز اﻝﻘﻴﺎدة ﻋﻠﻰ ﺘ-
اﻷﻫداف و اﻝﻤﻜﺎﺴب 





ﻋﻠﻰ اﻝﻨﻤﺎذج  ﺒﺎﻻﻋﺘﻤﺎد
  اﻝﻜﻤﻴﺔ.
وﺠود ﻗﻴﺎدة واﻋﻴﺔ -
ﺒﺄﻫﻤﻴﺔ اﻝﺠودة و 
  ﻤﻠﺘزﻤﺔ ﺒﻬﺎ.
اﺴﺘﺨدام اﻷﺴﻠوب -
اﻝﻌﻠﻤﻲ ﻓﻲ ﺤل 
  اﻝﻤﺸﻜﻼت.




و اﻗﺘﻨﺎع  إﻴﻤﺎن-
اﻝﻌﻠﻴﺎ(  اﻹدارةاﻝﻘﻴﺎدة)
  ﺒﺄﻫﻤﻴﺔ اﻝﺠودة.
ﺘطﺒﻴق اﻷﺴﺎﻝﻴب -





  ﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤرا
ﺔ ﺘوﻀﻊ أﻫداف ﺜﺎﺒ-
  اﺘﺠﺎﻩ اﻝﻤﻨﺘﺞ و اﻝﺨدﻤﺔ.
ﺘﺒﻨﻲ ﻓﻠﺴﻔﺔ ﻋﻤل -
  ﺠدﻴدة.
ﺘﺤﺴﻴن و ﺒﺼورة -
ﻤﺴﺘوى ﻤﺴﺘﻤرة 
و  اﻹﻨﺘﺎﺠﻴﺔاﻝﻌﻤﻠﻴﺎت 
  اﻝﺨدﻤﻴﺔ.
  
ﺘﺒﻨﻰ اﻝﺘﺤﺴﻴﻨﺎت  -
  ﻋﻠﻰ أﺴس ﺼﺤﻴﺤﺔ 
ﺘﺤدﻴد أﻫداف -
  اﻝﺘﺤﺴﻴن.
ﺘﺤدﻴد ﻤﺎ ﻴﻠزم -
  ﻝﻠﺘﺤﺴﻴن.
  
اﻝﺘﺄﻜﻴد ﻋﻠﻰ ﺒراﻤﺞ -
اﻝﺘﺤﺴﻴن ﻻ ﻴﺘوﻗف 
  أﺒدا.
ﺘوﻀﻴﺢ أﻫﻤﻴﺔ -
اﻝﺘﺨﻠص ﻤن اﻝﻌﻴوب 
  ﻤﻨذ اﻝﺒداﻴﺔ.
ﺘﺼﺤﻴﺢ اﻝﻤﺸﻜﻼت -
  ﻋﻨد ﺤدوﺜﻬﺎ.
ﻤﺴﺎﻫﻤﺔ ﺤﻠﻘﺎت -
 إدﺨﺎلاﻝﺠودة ﻓﻲ 
  اﻝﺘﺤﺴﻴﻨﺎت اﻝﻤﺴﺘﻤرة.
ﺘﺤﻘﻴق اﻝﺘﺤﺴﻴن -
اﻝﻤﺴﺘﻤر ﻤن ﺨﻼل 




ﻤراﻜز ﻝﻠﺘدرﻴب  إﻨﺸﺎء-
  اﻝﻔﻌﺎل.
اﻋﺘﻤﺎد ﺠدﻴدة ﻓﻲ -
اﻝﺘﻜوﻴن و ﺒﺸﻜل 
إﻋداد ﺒرﻨﺎﻤﺞ -
ﻤﻜﺜف ﻋن اﻝﺠودة 
  اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ.
ﺘزوﻴد اﻷﻓراد -
ﺘﺸﺠﻴﻊ اﻷﻓراد ﻋﻠﻰ -
وﻀﻊ أﻫداف ﺘﺘﻌﻠق 
  ﺠودة.ﺒﺘﺤﺴﻴن اﻝ
ﺘﺤﻔﻴز اﻝﻌﻤل -
ﺘﻜوﻴن ﺤﻠﻘﺎت ﺠودة -
ن ﺨﻼﻝﻬﺎ اﻝﺘﻲ ﻴﺘﻤﻜ
  ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن.
ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻲ 






  ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن
  ﻤﺴﺘﻤر.
إزاﻝﺔ اﻝﺨوف اﻝذي ﻴﻤﻨﻊ 
  .اﻹﺒداعﻤن اﻻﺒﺘﻜﺎر و 
إزاﻝﺔ اﻝﺤواﺠز ﺒﻴن -
  اﻹدارات.
ﺒرﻨﺎﻤﺞ ﻗوي  إﻋداد-
  ﻝﻠﺘﻌﻠم و اﻝﺘﺤﺴﻴن.
اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن إﺸراك ﺠﻤﻴﻊ -
ﻓﻲ إﻨﺠﺎز ﻋﻤﻠﻴﺎت 
  اﻝﺘﻐﻴﻴر.
   
  ﺒﺎﻝﺘدرﻴب اﻝﻼزم.
ﺘﻨﻤﻴﺔ وﻋﻲ ﺠﻤﻴﻊ -
اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﺒﺄﻫﻤﻴﺔ 
  اﻝﺘﺤﺴﻴن.
إﻋداد ﺨطﺔ ﻋﻤل -
ﻝﻠﻔرﻴق و ﺘﺤدﻴد 
ﻤﺴؤوﻝﻴﺎﺘﻪ اﺘﺠﺎﻩ 
  اﻝﺠودة و اﻝﺘﺤﺴﻴن.
  
  اﻝﺠﻤﺎﻋﻲ.




ﻨﺸر اﻝﺘﻌﻠﻴم و -
  اﻝﺘوﻋﻴﺔ ﺒن اﻷﻓراد.
  11- 01صص  ﻤﻨﺎﺼرﻴﺔ رﺸﻴد: ﻤرﺠﻊ ﺴﺎﺒق،: اﻝﻤﺼدر
اﺴﺘﺨﻼص ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻤﺒﺎدئ اﻝﺘﻲ  ﻴﻤﻜن (90)و (80)أﻋﻼﻩ ﻴناﻝﺠدوﻝﺘﻘدم ﻤن  و ﺒﻨﺎء ﻋﻠﻰ ﻤﺎ   
ﺤﺼﻠت ﻋﻠﻰ اﺘﻔﺎق ﻜﺒﻴر ﻤن طرف ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن و اﻝﺘﻲ ﻓﺎﻗت ﻨﺴﺒﺔ اﺘﻔﺎق اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن ﺤوﻝﻬﺎ 
ﻜﺄﻫم ﻤﺒﺎدئ ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ، ﻤﻊ اﺴﺘﺒﻌﺎد ﻤﺒدأ اﻝﺘرﻜﻴز  ،ﻻﻋﺘﻤﺎدﻫﺎ ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ (%05)
  ﻋﻠﻰ اﻝزﺒون و ذﻝك ﻷﻨﻪ ﺘم اﻋﺘﻤﺎدﻩ ﻜﺄﺤد أﺒﻌﺎد ﻗﻴﺎس اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ.
ﺘﺘﻔﺎﻋل ﻤﻊ ﺒﻌﻀﻬﺎ اﻝﺒﻌض ﻤن أﺠل ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة  اﻝﻤﺒﺎدئﻴﻤﻜن اﻝﻘول أن ﻤﺠﻤوع ﻫذﻩ ﻜﻤﺎ     
ﺘﺒدو ﻤﺴﺘﺤﻴﻠﺔ ﻤن دون  ﺘﻬﺎﻤﺜل ﺠوﻫر اﻝﻌﻤل اﻝﻤﻨﺠز وﺠودﻴ (ﺨدﻤﺔ -)ﺴﻠﻌﺔاﻝﻤﻨﺘﺞ ﻜون  ،اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﻨﺠﺎح
، م اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺒﺎﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر ﻝﻠﻌﻤﻠﻴﺎتو ﻝم ﺘﻘﺘﺤﻘﻴق اﻝﺠودة ﻓﻲ اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺒدورﻫﺎ ﺘﺒدو ﻏﻴر ﻤﻤﻜﻨﺔ إذا 
زوﻻ ، ﺘﻨﻌﻜس ﺒﺎﻝﺘزام ﻗوي ﺒدًء ﻤن اﻝﻤﺴﺘوﻴﺎت اﻝﻌﻠﻴﺎ ﻝﻺدارة ﻨإذا ﻝم ﺘﺘوﻓر ﻗﻴﺎدة ﻓﻌﺎﻝﺔ ﻝن ﻴﻨﺠﺢ اﻝﺘﺤﺴﻴنوﻫـذا 
ﺤدى إوأن ﻋدم اﺴﺘﻘرار  ،اﻝﻤﺒﺎدئ اﻷﺨرى ﻝﺠﻤﻴﻊاﻝﺘﻲ ﺘﻤﺜـل اﻝدﻋﺎﻤﺔ اﻝﺴﺎﻨدة  إﻝﻰ اﻝﻤﺴﺘوﻴﺎت اﻝدﻨﻴﺎ و
ﺒﻴن ﻤﺒﺎدئ إدارة  ﺠود ﺘﻔﺎﻋل و ﺘﻜﺎﻤل ﻓﻴﻤﺎو  إﻝﻰﺠﻊ را و ﻫذا .1اﻷﺨرى ﻝﻤﺒﺎدئﺴﻴؤﺜر ﻓﻲ اﺴﺘﻘرار ا اﻝﻤﺒﺎدئ
 ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺘﻔﺎﻋل وﻴوﻀﺢ اﻝـﺸﻜل اﻝﺘـﺎﻝﻲ 2.و اﻋﺘﻤﺎد ﺒﻌﻀﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﺒﻌض اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ
  :اﻝﺘﻲ ﺘم اﻋﺘﻤﺎدﻫﺎ ﻓﻲ اﻝدراﺴﺔ
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  اﻝﻤﻌﺘﻤدة ﻓﻲ اﻝدراﺴﺔ اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ إدارة اﻝﺠودة ﻤﺒﺎدئ(:03اﻝﺸﻜل)
                                        
  
  ت &(و درا&$# &Jت رواد إدارة ادة اإ#
  اداا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  اﻝﻤﻌﺘﻤدة ﻓﻲ اﻝدراﺴﺔ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﺎدئﻤ.II
ﻋﻠﻰ ﻨﺤو ﻤﺘﻜﺎﻤل ﺴﻴﻔﻀﻲ إﻝﻰ ﻋدد ﻤن  ﻬﺎﺘطﺒﻴﻘاﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺒﻤﺒﺎدئ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻋﻨد  اﻝﺘزامإن    
اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ ﻤﻨﻬﺎ ﻤﺎ ﻫو ﺒﺂﺜﺎر داﺨﻠﻴﺔ وﻤﻨﻬﺎ ذات آﺜﺎر ﺨﺎرﺠﻴﺔ. ﻓﻌﻠﻰ اﻝﻤﺴﺘوى اﻝداﺨﻠﻲ ﻴﺴﻬم ﺘطﺒﻴق ﻤﺒﺎدئ 
اﻝﻜﻠﻲ، ﺴواء ﻓﻴﻤﺎ ﻴرﺘﺒط ﺒوظﺎﺌف اﻝﻤدراء أو اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن،  ﻨظﻤﺔإدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ رﻓﻊ ﻜﻔﺎءة أداء اﻝﻤ
واﻝﺘﻜﺎﻝﻴف  ، ﻓﻀﻼ ﻋن ﺘﺨﻔﻴض اﻝوﻗت اﻝﻼزم ﻹﻨﺠﺎز اﻷﻋﻤﺎل ﺸﺎرﻜﺔروح اﻻﻨﺘﻤﺎء واﻝوﻻء واﻝﻤوزﻴﺎدة 
ﺒﻤﺨﺘﻠف أﻨواﻋﻬﺎ، وﻜذﻝك ﺠﻌل إﺠراءات اﻝﻌﻤل أﻜﺜر ﺴﻬوﻝﺔ وٕاﺘﻘﺎن ﻤن ﺨﻼل ﻨﺸر ﻨظم اﻝﻌﻤل واﻝطرق 
أﻤﺎ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺴﺘوى اﻝﺨﺎرﺠﻲ ﻴﺘوﻗﻊ زﻴﺎدة اﻝﻘدرة ، اﻹﺠراﺌﻴﺔ واﻝﺘﻌﻠﻴﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﺘواﻓق ﻤﻊ ﻤﻌﺎﻨﻲ اﻝﺠودة
  1ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ ﺒﻤﺎ ﻴﻤﻜﻨﻬﺎ ﻤن اﻝﺒﻘﺎء واﻻﺴﺘﻤرار.اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ 
اﻷﻋﻤدة اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺘﻨد إﻝﻴﻬﺎ  ﻫذﻩ اﻝﻔﻠﺴﻔﺔﺒﻬﺎ ﻓﻲ ﺘطﺒﻴق  اﻻﻝﺘزاماﻝواﺠب  إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﺎدئﻤﺘﻌد   
ﻴﻌدوﻨﻬﺎ ﻤراﺤل  وآﺨرونﻓﺒﻌﻀﻬم ﻴرى أﻨﻬﺎ دﻋﺎﻤﺎت ، اﻝﻤطﺒﻘـﺔ ﻹدارة اﻝﺠـودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔﻫﻴﺎﻜل اﻝﻤﻨظﻤﺎت 
أﻫﻤﻴﺔ اﻝﻔﻬم اﻝﺼﺤﻴﺢ ﻷﻫداف و ﺘﻨﺼب ﻋﻠﻰ  اﻵراءأن ﺠﻤﻴﻊ إﻻ و آﺨرون ﻴﻌﺘﺒروﻨﻬﺎ ﻤرﺘﻜزات  ،2ﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ
وﻋﻤوﻤﺎ ﻫﻨﺎك  أدوات ﻫذﻩ  اﻝﻔﻠﺴﻔﺔ ﺤﺘﻰ ﺘﻀﻤن اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺘﺤﻘﻴق أﻫداﻓﻬﺎ اﻝﻤرﺠوة ﻤن ﺘطﺒﻴق ﻫذﻩ اﻝﻔﻠﺴﻔﺔ.
ذﻜر  ﻜﻤﺎ إﺴﻬﺎﻤﺎت رواد ﻫذﻩ اﻝﻔﻠﺴﻔﺔ دراﺴﺎت ﺴﺎﺒﻘﺔ و ﻤن اﺴﺘﺨﻼﺼﻬﺎاﻝﺘﻲ ﺘم  ﺒﺎدئﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻤ
  و ﻫﻲ: اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ ﻝﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻤﺒﺎدئﺘﻌد اﻝ و اﻝﺘﻲ ﺴﺎﺒﻘﺎ،
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  ﻘﻴﺎدة ﻓﻌﺎﻝﺔاﻝ :أوﻻ
اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺒﺘطﺒﻴق ﻓﻠﺴﻔﺔ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻴﺴﺘدﻋﻲ وﺠود ﻗﻴﺎدة ﻓﻌﺎﻝﺔ ﺘﻘوم ﺒﺼﻴﺎﻏﺔ  اﻝﺘزامإن    
و ﺘﺨﺼﻴص اﻝﻤوارد اﻝﻤﺎدﻴﺔ، اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ أو اﻝﺒﺸرﻴﺔ اﻝﻼزﻤﺔ، أو إﺤداث  ﻤﺤددة اﻷﻫداف و اﻝوﺴﺎﺌل، إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ
 ﻋﻠﻴﻬﺎﻴﺘوﺠب و اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ، اﻝﺘﻐﻴﻴرات اﻝﺠذرﻴﺔ اﻝﻤطﻠوﺒﺔ ﻓﻲ ﺜﻘﺎﻓﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺒﻤﺎ ﻴﺘﻼءم وﺜﻘﺎﻓﺔ إدارة اﻝﺠودة 
  ﻻﺒد و.1ﺒﺎﻝﺒﻨﻴﺔ اﻝﺘﺤﺘﻴﺔ اﻝﻼزﻤﺔ ﻹﺤداث اﻝﺘﻐﻴﻴر اﻝﻨﺎﺠﺢﻴﻬﺎ وٕاﻨﺸﺎء ﻤﺎ ﻴﻤﻜن أن ﻨطﻠق ﻋﻠﺘﻬﺎ إﻋﺎدة ﺼﻴﺎﻏ
 و .2أن ﻴﺒدأ اﻝﺘﻐﻴﻴر واﻝﺘطﺒﻴق ﻓﻲ ﻗﻤﺔ اﻝﻬرم اﻝﺘﻨظﻴﻤـﻲ، أي ﻤن اﻹدارة اﻝﻌﻠﻴﺎ، ﺜـم ﻴﻨﺤدر ﻝﻠﻤﺴﺘوﻴﺎت اﻝدﻨﻴﺎ
اﻝﻘﻴــــﺎدة ﻀــــﻤن ﻤﻔﻬــــوم إدارة اﻝﺠــــودة اﻝﺸــــﺎﻤﻠﺔ اﻝﻘــــدرة ﻋﻠــــﻰ ﺤــــث اﻷﻓــــراد وﺘﺸــــﺠﻴﻌﻬم ﻓﻲ أن ﺘﻜون ﺘﻤﺜل 
ﺘﺒﻨﻲ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ  إﻝﻰﻋﻠﻰ اﻝﻘﻴﺎدة اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺴﻌﻰ . و 3إﻨﺠﺎز اﻷﻫدافﻝدﻴﻬم اﻝرﻏﺒﺔ واﻝﻘدرة ﻓﻲ 
  4ﺘﻘوم ﺒﻤﻬﺎﻤﻬﺎ اﻝﻤﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓﻲ: أنو ﺘﺤﻘﻴق اﻝﻨﺠﺎح ﻓﻲ ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ 
  .ﻝﻠزﺒﺎﺌن اﻝداﺨﻠﻴﻴن واﻝﺨﺎرﺠﻴﻴن واﻝﻌﻤل ﻋﻠﻰ ﺤل اﻝﻤﺸﺎﻜل ﻤن وﺠﻬﺔ ﻨظرﻫم اﻷوﻝوﻴﺔ  إﻋطﺎء - 
  ﺒﻴن ﻓرق اﻝﻌﻤل.ﺎت اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ ﻤﻨﻊ اﻝﻤﺸﺎﻜل واﻝﺼراﻋ - 
  .م ﻋﻠﻰ أداء اﻝﻤﻬﺎماﺘﻬوﻗدر  ﺎﺘﻬموٕاﻤﻜﺎﻨﻴ ﺒﺎﻝﻌﺎﻤﻠﻴناﻝﻘﺎﺌد  ﺜﻘﺔ و اﻝذي ﻴﺘﺤﻘق ﺒدرﺠﺔﺘﻤﻜﻴن اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن  -
  .اﻝﻌﻤل ﻋﻠﻰ اﺴﺘﻤرارﻴﺔ اﻝﺘﺤﺴﻴن - 
  .اﻝﻌﻤل ﻋﻠﻰ ﺘﺸﺠﻴﻊ اﻷﻓراد - 
  ﺎ.ﻴﺠب اﻝﺤﻔﺎظ ﻋﻠﻴﻬأﺴﺎﺴﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ  ﻤوارد  ﻨﻬماﻷﻓراد ﻋﻠﻰ أﺴﺎس أ إﻝﻰاﻝﻨظر  - 
  ﻝﻤواﺠﻬﺘﻬﺎ. اﻻﺴﺘﻌداداﻝﺘﻨﺒؤ ﺒﺎﻝﻤﺸﻜﻼت وﺸﻴﻜﺔ اﻝﺤدوث و  - 
  .ﺒﺎﻝﺠودةاﻝﻌﻤل ﻋﻠﻰ ﻨﺸر اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﺨﺎﺼﺔ  - 
  ﻩ.ﺴﻌر ﻋﻠﻰ ﺤﺴﺎب  و ﻝﻴس، ﺘﺴﻠﻴم اﻝﻤﻨﺘوجاﻝﺠودة ووﻗت  أﺴﺎساﺨﺘﻴﺎر اﻝﻤوردﻴن ﻋﻠﻰ  -
ﻤﻤﺎ ﻴﺠﻌل اﻝﻌﺎﻤل ﻴﺤس ﺒﺎﻝﻔﺨر واﻝﺴﻌﺎدة ﻨﺘﻴﺠﺔ ﻝﻼﻋﺘراف  ﺘﻬموﻤﺴﺎﻫﻤﺎ ﻝﻌﺎﻤﻠﻴناﻻﻋﺘراف ﺒﻤﺠﻬودات ا - 
  ، أي ﺘﺤﻔﻴز اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن.ﻤن اﻝﻘﺎﺌد ﻴﺘﻠﻘﺎﻫﺎواﻝﻤﻜﺎﻓﺌﺔ اﻝﺘﻲ 
  .اﻝﻔردﻴﺔ اﻷﻓراداﻝﻘدرة ﻋﻠﻰ ﻤﻌرﻓﺔ ﻤﺴﺎﻫﻤﺎت  - 
، وٕان ﻨﺠﺎح أو ﻓﺸل ﻋﻤﻠﻴﺎت إدارة اﻝﺠودة وﺠود ﻗﻴﺎدة ﻓﻌﺎﻝﺔو ﻋﻠﻴﻪ أن إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺘﺒدأ ﻤن   
ﻴﻌﺘﻤد ﻋﻠﻰ اﻝﺘزام اﻝﻤدراء ﻓﻲ ﺠﻤﻴﻊ اﻝﻤﺴﺘوﻴﺎت ﻝﺘﻠك اﻝﻨﺸﺎطﺎت وذﻝك ﻤن ﺨﻼل ﺘﻜرﻴس اﻝﺠﻬود اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ 
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واﻝﻤوارد ووﻀﻊ اﻷﺴﺒﻘﻴﺎت، وﻨﻘل ﻫذا اﻻﻝﺘزام إﻝﻰ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻝﻴﺄﺨذ ﺼورة اﻗﺘﻨﺎع واﻝﺘزام ﺒﻤﻔﻬوم اﻝﺠودة 
إدارة  ﺘطﺒﻴقﻀﻤﺎن ﻨﺠﺎح اﻝﻤﺒدأ اﻷﺴﺎﺴﻲ ﻝﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻌﺎﻝﺔ وﺠود ﻗﻴﺎدة و ﺘﻌد  1.ﺎوﻤﺒﺎدﺌﻬ ﻴﺘﻬﺎاﻝﺸﺎﻤﻠﺔ وآﻝ
  اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ.
  اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر:ﺎﻨﻴﺜﺎ
ﻤﺴﺘﻤر ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى اﻝﺠودة، ﻤـﺴﺘوى اﻻﺴـﺘﺜﻤﺎر اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻴﻬدف ﻤﻨﻬﺞ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ إﻝﻰ   
و ﺒﻠﻐﺔ اﻝﻴﺎﺒﺎﻨﻴﻴن  3،اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر ﺠوﻫر إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻴﻤﺜلﻓ 2.ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى اﻝﺘﻨظﻴمو اﻝﺒﺸري، 
و ﻫﻲ ﻓﻠﺴﻔﺔ ﻤﻌﻨﺎﻫﺎ اﻝﺘﺤﺴﻴن أﺴﺎﺴﻬﺎ اﻝﺒﺤث اﻝﻤﺴﺘﻤر ﻤن اﻝداﺨل إﻝﻰ اﻝﺨﺎرج ﺘﻬدف  (naziak)ﻤﻌﻨﺎﻩ 
ﻷن اﻷﺨطﺎء  ﺠﺔ ﻋن ﻫﻔوات اﻝﻌﻤل و ارﺘﻜﺎب اﻷﺨطﺎءﺘﺎﻨواع اﻝﺘﺒذﻴر و ﺘﻔﺎدي اﻝﻤﺸﺎﻜل اﻝﻨﻝﻠﻘﻀﺎء ﻋﻠﻰ أ
اﻝﻤراﻗﺒﺔ  و ﻴﻘﺼد ﺒﺎﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر" 4،ﺘﺠﺔ ﻋن وﺠود ﻫﻔوة ﻝﻬذا ﻴﺠب وﻀﻊ ﻤواﻨﻊ ﻝﻤﺜل ﻫذﻩ اﻝﻬﻔواتﻨﺎ
ﺤﻴث ﻴﺘم ﺘﺤدﻴد ﻤﺴﺒﻘﺎ و ﻤﻌرﻓﺔ أﺴﺒﺎﺒﻬﺎ و ﻤﻌﺎﻝﺠﺘﻬﺎ ﻗﺒل  اﻝﻤﺴﺘﻤرة ﻝﻜل ﻤراﺤل اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت دون ﺘوﻗف،
وﻗوﻋﻬﺎ و اﻝﺘطﻠﻊ ﺒﺎﺴﺘﻤرار إﻝﻰ طرﻴق أﻓﻀل ﻝﺘﻘدﻴم اﻝﻤﻨﺘوج ﺒﺸﻜل ﻴواﻜب ﺘﻐﻴرات ﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻝزﺒون و 
ﻌﻤﻠﻴﺎت، و ﻫذا ﺒﻤﻘﺎرﻨﺔ ﻜﻤﺎ ﻴﻘﺼد ﺒﻪ"اﻝﺒﺤث اﻝﻤﺴﺘﻤر ﻋن اﻝطرق اﻝﺘﻲ ﺘؤدي إﻝﻰ ﺘﺤﺴﻴن اﻝ 5،اﻝﻤﺴﺘﻬﻠك"
اﻝﺴﻌﻲ  ﻓﻬو إذن 6،اﻷﻓراد ﺒﻤﻠﻜﻴﺘﻬم ﻝﻸﻨﺸطﺔ و اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت" ﻝدىاﻝﺘطﺒﻴﻘﺎت اﻝﻤﺘﻤﻴزة و ﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝﺸﻌور 
، واﻝﺘﻘﻠﻴل أو اﻝﺤد ﻤن زﺒﺎﺌناﻝﻤﺘواﺼل ﻝﺘطوﻴر وﺘﺤﺴﻴن اﻝﺴﻠﻊ واﻝﺨدﻤﺎت واﻝﻌﻤﻠﻴﺎت ﻝﺘﻠﺒﻴﺔ ﺤﺎﺠﺎت ورﻏﺒﺎت اﻝ
  7.إﻨﺘﺎج اﻝﺴﻠﻊ واﻝﺨدﻤﺎتﺠﻤﻴﻊ اﻝﻨﺸﺎطﺎت اﻝﺘﻲ ﻻ ﺘﻀﻴف ﻗﻴﻤﺔ ﻤﻬﻤﺔ ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻴﺔ 
  8ﺒـ: اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر ﻤﻜوﻨﺎت (esbmrednoV & leihwS)ﺤدد ﻜل ﻤن 
  .اﻹﺠراءاتﺘﻨﻤﻴط و ﺘوﺜﻴق -1
  ﺘﻌﻴﻴن ﻓرق ﻋﻤل ﻝﺘﺤدﻴد اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﺤﺘﺎج إﻝﻰ ﺘﺤﺴﻴن.-2
  اﺴﺘﺨدام طرق اﻝﺘﺤﻠﻴل و أدوات ﺤل اﻝﻤﺸﺎﻜل.-3
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  اﺴﺘﺨدام ﺤﻠﻘﺔ دﻴﻤﻴﻨﺞ ﻝﻠﺘﺤﺴﻴن.-4
ﻓﻜرة اﻻﺴﺘﻤرار  إﻨﺠﺎحﻫﻨﺎك ﻋدة طرق ﻴﻤﻜن ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ اﻻﺴﺘﻌﺎﻨﺔ ﺒﻬﺎ ﻝﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻤن أﺠل 
  ﻓﻲ ﺘﺤﺴﻴن اﻝﺠودة و ﻤن أﻫم ﻫذﻩ اﻝطرق:
و اﻝﺘﻲ ﺘﻌﺘﺒر ﻤن أﻫم اﻝﻤداﺨل اﻝﻤﻌروﻓﺔ ﻓﻲ ﻤﺠﺎل ﻤراﺤل ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر،  )gnimeD(ﺤﻠﻘﺔ  
   1ﻜﻤﺎﻴﻠﻲ:أرﺒﻊ ﺨطوات ﻝﻌﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘﺤﺴﻴن  ﺤﻴث وﻀﻊ
ﺒﻨﺎءا ﻋﻠﻰ ﺘﺤدﻴد  اﻝﻤﻨظﻤﺔزﻤﺔ ﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﺠودة، ﻀﻤن ﻜل ﻨﺸﺎطﺎت ﻝﻼﺘﻘدﻴم اﻝﺨطط ا (:nalP ) ﺨطط -1
   .و اﻝﻤﻌوﻗﺎت اﻝﻤﻌرﻗﻠﺔ، وﺠﻤﻊ اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت اﻝﻀرورﻴﺔ وﺘﺤﻠﻴﻠﻬﺎ اﺴﺘﻨﺎدا إﻝﻰ ﻤﻌﺎﻴﻴر ﻋﺎﻝﻤﻴﺔ ﻤﻌﻤول ﺒﻬﺎ ﻜلﺎاﻝﻤﺸ
  .اﻝﺼﺤﻴﺢ ﺘﻨﻔﻴذ ﺨطﺔ اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ واﻝﺘﻌﺎون ﻋﻠﻰ اﻝﺘطﺒﻴق :(oD)اﻓﻌل-2
  .ﻴﺘم اﻝﻘﻴﺎم ﺒﻘﻴﺎس اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ وﺘﻘﻴﻴﻤﻬﺎ ﺒﺎﺴﺘﻤرار، ﻗﺼد اﺴﺘدراك اﻝﺨطﺄ وﺘﺼﺤﻴﺤﻪ :(kcehC)اﻓﺤص-3
إذا  وأﻤﺎ اﻷﺨرى تﺎﻻﻤد ﺨطﺔ اﻝﺘﺤﺴﻴن وطﺒﻘﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺠاﻋﺘ إذا ﻜﺎﻨت اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ ﻨﺎﺠﺤﺔ،(:tcA) ﻨﻔذ - 4
  و اﻝﺸﻜل اﻝﻤواﻝﻲ ﻴوﻀﺢ ذﻝك: اﻝﺘﺤﺴﻴن أو إﻝﻐﺎﺌﻪ. ﺘﻌدﻴلﺒ ﻓﻘمﻜﺎﻨت ﻏﻴر ﻨﺎﺠﺤﺔ 
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 1:ﻤن ﺜﻼث ﺨطوات hpesoJ(.)naruJ: ﺘﺘﻜون ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘﺤﺴﻴن ﻤن وﺠﻬﺔ ﻨظر naruJ() ﺠوران ﻤﺜﻠث 
اﻝﺘﺨطﻴط: ﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت ﺒﻤﻌرﻓﺔ ﻤن ﻫم اﻝزﺒﺎﺌن اﻝﺨﺎرﺠﻴﻴن و اﻝﺘﻌرف ﻋﻠﻰ اﺤﺘﻴﺎﺠﺎﺘﻬم و -1
 ﻹﻨﺘﺎجزﻤﺔ ﻤﺘطﻠﺒﺎﺘﻬم ﺜم ﺘطوﻴر ﺨﺼﺎﺌص اﻝﻤﻨﺘﺞ اﻝﺘﻲ ﺘﻠﺒﻲ اﺤﺘﻴﺎﺠﺎت اﻝزﺒون و ﺘﺤدﻴد اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﻼ
ﻋﻠﻰ إﻨﺸﺎء  ﺒﺎﻻﻋﺘﻤﺎداﻝﻤﻨﺘﺞ ﺒﺎﻝﺨﺼﺎﺌص اﻝﻤطﻠوﺒﺔ، و أﺨﻴرا ﺘﺤوﻴل اﻝﺨطط إﻝﻰ ﻋﻤﻠﻴﺎت ﺘﻨﻔﻴذﻴﺔ و ذﻝك 
  ﻓرق اﻝﻌﻤل.
ﺎﺴﻴﺔ ﻝﻠزﺒﺎﺌن و رﻗﺎﺒﺔ اﻝﺠودة:ﺘﺘﻌﻠق رﻗﺎﺒﺔ اﻝﺠودة ﺒﺎﺨﺘﺒﺎر و ﻤﻘﺎرﻨﺔ ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻻﺨﺘﺒﺎر ﺒﺎﻝﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻷﺴ-2
ﻜﺴﻴﺔ ﻜﺄﺴﻠوب ﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤدى ﻌام اﻝﺘﻐذﻴﺔ اﻝﻓﺎت و ﻤن ﺜم ﺘﺼﺤﻴﺤﻬﺎ و ﺘﻘوم اﻹدارة ﺒﺎﺴﺘﺨداﻜﺘﺸﺎف أﻴﺔ اﻨﺤرا
  اﻝزﺒﺎﺌن.ﺘﻠﺒﻴﺔ اﻝﻤﻨﺘﺞ ﻝﻤﺘطﻠﺒﺎت 
اﻝﺤﺎﻝﻲ ﻤن ﺨﻼل ﺘطﺒﻴق اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت وﻓﻘﺎ  اﻷداءاﻝﺤﺼول ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوﻴﺎت أﻋﻠﻰ ﻤن  إﻝﻰاﻝﺘﺤﺴﻴن:ﻴﻬدف -3
  ﺤﺎل وﻗوﻋﻬﺎ. اﻻﻨﺤراﻓﺎتﻝﻠﺘﺼﺎﻤﻴم اﻝﺘﻲ وﻀﻌت ﻝﻬﺎ ﻤﻌﺎﻝﺠﺔ 
 وﻫو ﻴﻬدف  اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ، اﻝﺠودة ﻹدارة اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ اﻝﻤﺒﺎدئ أﺤد ﻫو اﻝﻤﺴﺘﻤر اﻝﺘﺤﺴﻴن أن ﻴﻤﻜن اﻝﻘول ﺘﻘدم ﻤﻤﺎ
اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت ﻓﻲ ﺠﻤﻴﻊ اﻝﻤﺴﺘوﻴﺎت ﻤن ﺨﻼل اﻝﻌﻤل  ﺘطوﻴرو   ﺘﺤﺴﻴنﺘوﺜﻴق اﻝطرق اﻝﻤﺒﺘﻜرة اﻝﺘﻲ ﺘﺤﻘق  إﻝﻰ
  .ﺒﺎﺴﺘﻤرار واﻝﻤﺘﺠددة اﻝﻤﺘﻨوﻋﺔ مﺘﻬورﻏﺒﺎ اﻝزﺒﺎﺌن ﺤﺎﺠﺎت وﺘطور ﻝﺘﻨوعﻤن أﺠل اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ  اﻝﺠﻤﺎﻋﻲ
  naruJـﻤﺜﻠث اﻝﺠودة ﻝ (:33اﻝﺸﻜل)
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  اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻤﺸﺎرﻜﺔ :ﺜﺎﻝﺜﺎ
ﺘﺴﺘﻨد ﻓﻠﺴﻔﺔ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻋﻠﻰ أﺴﺎس أن أﻫداف اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺘﺘﺤﻘق ﻤﻊ اﻵﺨرﻴن و ﻤن ﺨﻼﻝﻬم،    
ﻓﺎﻨﻪ ﻤن اﻝﻀروري ﻋﻠﻰ اﻹدارة اﻝﻌﻠﻴﺎ اﻝﻌﻤل ﻋﻠﻰ ﺘوﻀﻴﺢ رؤﻴﺘﻬﺎ ﺘﺠﺎﻩ اﻝﺠودة، و إﺸراك اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻝذﻝك 
اﻝﺠودة  رؤﻴـــــﺔ اﻝﻤﺸـــــﺘرﻜﺔ ﺘﻌﻨـــــﻲ ﻀـــــرورة اﻝـــــوﻋﻲ ﺒﻤﻔﻬـــــوم إدارة ﻓﺎﻝ.1ﻓﻲ ﺼﻴﺎﻏﺔ اﻝطرق اﻝﻤﻨﺎﺴﺒﺔ ﻝﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ
 اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ  ﻻن اﻝﻬدف اﻷﺴﺎﺴﻲ ﻤن ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴنطــــراف ذات اﻝﺼــــﻠﺔ، ﻤــــن ﺠﻤﻴــــﻊ اﻷاﻝﺸﺎﻤﻠﺔ 
إﺸراك  اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن  أن إﻝﻰ  )dleifretseB(أﺸﺎر و .اﻝﺘﻌﺎون وﺒﻨﺎء روح اﻝﻔرﻴق ﻓﻲ ظل ﻀواﺒط وﻤﻌﺎﻴﻴر ﺠﻴدة
  :2ﻴﺄﺨذ أﺸﻜﺎﻻ ﻤﺘﻌددة ﺘﻤﺜﻠت ﻓﻲ
 ﻏﺎﻴﺎت أووذﻝك ﻝﺘﺤﻘﻴق أﻫداف  ﺴوﻴﺔ، ﻠونﻴﻌﻤ اﻝﻨﺎس نﻤ ﻤﺠﻤوﻋﺔ إﻝﻰ ﺘﺸﻴر ﺤﻴث: ﻓرق اﻝﻌﻤل 
  .ﻤﺸﺘرﻜﺔ
 ﻻﺘﺨﺎذ ﻴﺤﺘﺎﺠوﻨﻬﺎ اﻝﺘﻲ اﻝﻘوة واﺴﺘﺨدام ﻻﻜﺘﺴﺎب اﻵﺨرﻴن اﻝﻤﺴﻴرون ﺒﻬﺎ ﻴﺴﺎﻋد اﻝﺘﻲ اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘﻤﻜﻴن: 
 آﻝﺔ ﻓﻲ اﻹﻨﺘﺎج ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻴوﻗف أن ﻴﻤﻜﻨﻪ ﻝﻬم ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻓﺎﻝﻌﺎﻤل اﻝﻌﻤل، وﻋﻠﻰ ﻋﻠﻴﻬم ﺘﺄﺜﻴر ﻝﻪ اﻝذي اﻝﻘرار
ﻓﺎﻝﺘﻤﻜﻴن  3،اﻝﻌﻤلﻋﻠﻰ  اﻝﻤﺸرف ﻤواﻓﻘﺔ أﺨذ دون اﻹﻨﺘﺎج ﻋﻴوب ظﻬور أو ﻋطل ﺤدوث ﺤﺎل ﻓﻲ ﻤﻌﻴﻨﺔ
ﻴﻘود ﻨﺤو زﻴﺎدة ﺜﻘﺔ اﻝﻤوظف ﺒﻨﻔﺴﻪ و رﻏﺒﺘﻪ ﻓﻲ اﺘﺨﺎذ اﻝﻘرارات، و ﺘﺤﻤل اﻝﻤﺨﺎطر و ذﻝك ﻓﻲ ﺴﺒﻴل 
 4اﻝﺘﺤﺴﻴﻨﺎت، و اﻝﺘﺤدث ﻋن ﻋدم ﻤواﻓﻘﺘﻬم ﻋﻨد اﺘﺨﺎذ أي إﺠراءات ﻻ ﺘﻌﺠﺒﻬم ﻤن ﻗﺒل اﻹدارة. إدﺨﺎل
  5.أﻓﻀل ﻨﺘﺎﺌﺞ ﻝﺘﺤﻘﻴق أﻜﺒر ﺠﻬد ﻝﺒذل ﻗدرات اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﺘﺤرك اﻝﺘﻲ اﻝﻌواﻤل ﻤﺠﻤوﻋﺔ وﻫﻲ اﻝﺘﺤﻔﻴز: 
ﻓﻲ ﻜوﻨﻪ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻷﻓراد ﺘﻜون ﻤﻬﺎراﺘﻬم ﻤﻜﻤﻠﺔ ﻝﺒﻌﻀﻬم اﻝﺒﻌض و ﻓﺘﻨﺼب ﻓﻜرة اﻝﻌﻤل اﻝﺠﻤﺎﻋﻲ  .
اﻝﺘطﺒﻴـــــــق إن اﻝﻌﻤـــــــل اﻝﺠﻤـــــــﺎﻋﻲ ﻫـــــــو  6ﻤﻠﺘزﻤﻴن ﺒﺎﻝﻬدف اﻝﻌﺎم و ﻤوﺠﻬﻴن أداﺌﻬم ﻨﺤو ﻏﺎﻴﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ.
أﻋﻀــــﺎؤﻫﺎ اﻝﻌﻤﻠـــــــﻲ ﻝﻔﻜـــــــرة اﻝﺘﻌـــــــﺎون، وﺤﺘـــــــﻰ ﺘﻜـــــــون ﺠﻤﺎﻋــــﺎت اﻝﻌﻤــــل ﻓﻌﺎﻝــــﺔ ﻓﺈﻨــــﻪ ﻴﺠــــب ﺘــــدرﻴب 
  7.ﻋﻠــــﻰ اﻷﺴــــﺎﻝﻴب اﻝﺨﻼﻗــــﺔ واﻝﺘﺤﻠﻴﻠﻴﺔ ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻴﺔ اﺘﺨﺎذ اﻝﻘرارات
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  1ﻤﺎﻋﻲ ﻋﻠﻴﻬﺎ ﺒـ:و ﻝﻀﻤن اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﻌﻤل اﻝﺠ 
  . اﻻﺠﺘﻤﺎﻋﺎتإﺸراك اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن  ﻓﻲ -1
  ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻲ ﺤل اﻝﻘﻀﺎﻴﺎ اﻝﻬﺎﻤﺔ.-2
  ﺘﺤﺴﻴن ﻗدرة اﻝﻌﺎﻤل ﻋﻠﻰ اﻻﺴﺘﻤﺎع اﻝﺠﻴد.-3
 وﺘﻘوﻴﺔ اﻝﺘﻌﺎون روح ﺘﻨﻤﻴﺔ ﻬدفﺒ ﻋﻠﻰ اﻝﻌﻤل اﻝﺠﻤﺎﻋﻲ و ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴنن ﺘﺸﺠﻴﻊ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺈو ﻋﻤوﻤﺎ ﻓ
ﻝﺤل  ﻜﺄﺴﻠوبﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت واﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻫذﻩ اﻝﻔرق  ،أﻤر ﻀروري اﻝﻔرﻴق أﻓراد ﺒﻴن اﻝرواﺒط













  ﻝﻔﺼلا ﺨﻼﺼﺔ
ﻤرت إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻜﻐﻴرﻫﺎ ﻤن اﻝﻤوﻀوﻋﺎت اﻹدارﻴﺔ اﻷﺨرى ﺒﻤراﺤل ﺨﻼل ﺘطورﻫﺎ، ﻓﻘﺒل أن    
اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝﻤﻔﺎﻫﻴم و اﻝﺘﻌﺎرﻴف ﻋﻜﺴت ﺘطور اﻝﺠودة و  ﺘﻜون إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻜﺎﻨت اﻝﺠودة، ظﻬرت
ﻴﻌد اﻝﺘﻔﺘﻴش، ﻀﺒط اﻝﺠودة، ﻀﻤﺎن اﻝﺠودة ﻫﻲ اﻝﻤراﺤل اﻝﺘﻲ ﻤر ﺒﻬﺎ ﺘطور اﻝﺠودة إﻝﻰ أن وﺼﻠت إﻝﻰ 
  إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ.
ﻋرف ﻤﻔﻬوم إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝﻤﻔﺎﻫﻴم و اﻝﺘﻌﺎرﻴف ﺘﺒﻌﺎ ﻻﺨﺘﻼف وﺠﻬﺎت ﻨظر اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن    
و اﻝﻤﻔﻜرﻴن، إﻻ اﻨﻪ ﻴﻤﻜن ﺘﻌرﻴﻔﻬﺎ ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ ﻓﻠﺴﻔﺔ إدارﻴﺔ ﺘﺴﻌﻰ إﻝﻰ ﺘﻘدﻴم ﻤﻨﺘﺠﺎت أو ﺨدﻤﺎت ﻴﺘطﻠﻊ ﻝﻬﺎ 
  اﻝزﺒون أو ﻴﻔوق ﺘطﻠﻌﺎﺘﻪ، ﺘﻬدف إﻝﻰ اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر ﻓﻲ ﺠﻤﻴﻊ ﻤﺠﺎﻻت اﻝﻤﻨظﻤﺔ.
اﻝﻘﺎﺒﻠﻴﺎت  ﺘﻜﺘﺴب إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ أﻫﻤﻴﺔ ﻜﺒﻴرة ﻤن ﺤﻴث أﻨﻬﺎ ﻓﻠﺴﻔﺔ ﺘﻌﻤل ﻋﻠﻰ ﺘﺤﻔﻴز اﻝﻘدرات و   
ﻷﻓراد اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻝﺘﺤﻘﻴق اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر ﻝﺠودة اﻝﻤﻨﺘﺞ أو اﻝﺨدﻤﺔ و ﺠﻌل ﺠودة و إﺘﻘﺎن ﻤﺎ ﻴﻘدم ﻝﻠزﺒﺎﺌن 
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و  ﻤﺴؤوﻝﻴﺔ ﺠﻤﻴﻊ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ، ﺘﺴﻌﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤن ﺨﻼل ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ إﻝﻰ ﺘﺤﻘﻴق اﻝﺘﻤﻴز و اﻝرﻴﺎدة
  ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﺘﺤﻘﻴق اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ.
ﺘوﻓﻴر اﻝﻤﻨﺎخ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ،  ﻹدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ دﻋم و ﺘﺄﻴﻴد اﻹدارة اﻝﻌﻠﻴﺎ،ﻴﺘطﻠب اﻝﺘطﺒﻴق اﻝﻔﻌﺎل    
اﻝﺘﺴﻴﻴر اﻝﻔﻌﺎل ﻝﻠﻤورد اﻝﺒﺸري، ﺘوﻓر ﻨظﺎم ﻝﻠﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻓﻌﺎل، اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ اﻷدوات اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺎﻋد 
  ﻋﻠﻰ ﺘﺤﻘﻴق اﻝﻨﺠﺎح. 
، ﻤرﺤﻠﺔ اﻝﺘﺨطﻴط، ﻤرﺤﻠﺔ وﺤﺘﻰ ﻴﺘم ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ ﻓﺎن ذﻝك ﻴﺘوﺠب اﻝﻤرور ﺒﻤراﺤل ﻫﻲ : ﻤرﺤﻠﺔ اﻹﻋداد   
اﻝﺘﻘﻴﻴم و اﻝﺘﻘدﻴر، ﻤرﺤﻠﺔ اﻝﺘﻨﻔﻴذ اﻝﻔﻌﻠﻲ ﻝﻠﺨطط اﻝﻤﻌدة واﺴﺘﺨدام أدوات اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ وطرق اﻝﺘﺤﺴﻴن 
 ﻝﻠﻌﻤﻠﻴﺎت، ﻝﺘﺄﺘﻲ ﺒﻌد ذﻝك اﻝﻤرﺤﻠﺔ اﻷﺨﻴرة وﻫﻲ ﻤرﺤﻠﺔ ﺘﺒﺎدل و ﻨﺸر اﻝﺨﺒرات. اﻝﻤﺴﺘﻤر
اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ ﺘﺤدﻴد ﻤﻔﻬوﻤﻬﺎ و ﻤﺒﺎدﺌﻬﺎ،  ﻨﺘﻴﺠﺔ ﻝﻼﻫﺘﻤﺎم اﻝﻜﺒﻴر ﺒﺎﻝﺠودة أﺴﻬم اﻝﻌدﻴد ﻤن رواد إدارة   
و ﺘﻤﺜل اﻝﻘﻴﺎدة اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ، اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر، ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن اﻝﻤﺒﺎدئ اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ اﻝﺘﻲ اﺘﻔق ﻋﻠﻴﻬﺎ أﻏﻠﺒﻴﺔ 
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 تمهيد
كبير من قبل منظري نظريات هتمام ا هذا المفهوملاقى  لذلك تعتبر الفعالية التنظيمية مفهوم معاصر،    
أن مفهوم الفعالية مفهوم معقد و متعدد الأبعاد، و يبدو صعبا  إلىالكتاب ، أشار العديد من المفكرين و المنظمة
هذا الغموض من  ينبعفي التعريف و القياس، و مازال يكتنفه الغموض نتيجة لعدم استناده إلى نظرية ثابتة. و 
كون الدراسات في هذا المجال تعتمد على قواعد نسبية نظرًا لاختلاف طبيعة المنظمات، و تعدد الجوانب، و 
موضوع معقد بتعقد  التنظيمية الفعاليةف. 1اختلاف المعاني التي يتضمنها مفهوم الفعالية باعتباره بناء معقد
إلى كثرة الاختلافات حول تحديد مفهومها وضبط مؤشراتها وقياسها وربما يعود  أدىالمنظمات نفسها، وهذا ما 
 . ذلك إلى صعوبة تحديد الظواهر التي تحيط بفعالية المنظمات
و توضيح  فعالية التنظيميةال التعاريف جموعة منإعطاء مولهذا كله سنحاول من خلال هذا الفصل محاولة   
مختلف المفاهيم ذات العلاقة في المبحث الأول، و في المبحث الثاني سيتم توضيح مجموعة من النماذج 
تي أدت إلى وجود تباين في هذه التقليدية منها و المعاصرة لقياس الفعالية و كذا تحديد بعض الأسباب ال
الإشارة إلى بعض العوامل التي قد تؤثر في فعالية المنظمة و كذا سيتم من خلاله  النماذج، أما المبحث الثالث
متطلبات زيادة الفعالية التنظيمية، أما المبحث الرابع فسيخصص لتوضيح نموذج قياس الفعالية التنظيمية 








                                                           
 الرسمية الجامعات في والاقتصاد الإدارة كليات من عينة على تطبيقية دراسة (الجامعي التعليم لمؤسسات المنظمية الفاعلية تقييم :ياسين آل حسن محمد1 
 25ص ،2102 ،حزيران ،72العدد والدراسات، للأبحاث المفتوحة القدس جامعة مجلة ،)العراقية
  -المفاهيم و الأبعاد -الفعالية التنظيمية 
 
 
  عالفصل الراب
 771
 اهيم حول الفعالية التنظيميةمف المبحث الأول:
 مفهوم الفعالية التنظيمية .I
على ماهية  الباحثين لعدم اتفاق  نظرا ،يعتبر مفهوم الفعالية التنظيمية من المفاهيم التي يصعب تحديدها بدقة   
وفي الوقت نفسه فأنهم مقتنعون تمامًا أنه من الصعب التسليم،  .مقاييسها، وعدم الاتفاق على طبيعة الفعالية
الذي يمثل ميدانها المفهوم ،لية التنظيميةافهوم الفعموقبول أي نظريـة فـي مجال المنظمة لا تدخل في حساباتها 
تعدد مفهوم الفعالية  1.لأداء الأعمال ويدخل في طياته أسس كل من الأداء المالي والعملياتيالأشمل  الأوسع و
  وغيرهم ممن  لهم نظرتهم،والباحثين لها نظرتها  والإدارة  له نظرته فالمجتمعحسب الجهة الدارسة للموضوع 
فالمجتمع حريص على  . المنظمة، حيث يحرص كل منهم للتعرف علـى مـستوى أداء نظمةترتبط مصالحهم بالم
لك الإدارة إلى التعرف على ذي تطوره وازدهاره، كمـا تحتـاج المشاركة ف نظماتمعرفة مستوى الفعالية في الم
ة، في نظمر والتخطيط لإحداث التنميـة التنظيميـة المطلوبة لاستمرارية المبهدف العمل على رفع مستوى التسيي
للاطمئنان على مستقبلهم الوظيفي فيها وا  شباع  منظماتهميهتمون بدراسة الفعاليـة فـي  نظمةحين أن العاملين بالم
الاخـتلاف بـين الباحثين والمفكرين في صورة الفعالية التنظيمية كل  أو من هنـا ينـش 2.حاجاتهم للانتماء إليها
هم يركز على الجانب الاجتماعي، حسب المدرسة التي ينتمي إليهـا، فمـنهم مـن يهـتم بالجانب الاقتصادي ومن من
  .على الجانب الثقافيخر آو 
 من ةالمنظم فعالية بـين ومتشابكة متداخلة علاقات وجود إلى الميدانية والبحوث الدراسات من العديد أشارت   
 هناك أن إلا الباحثين أماما تحدي يمثل الذي الإشكال هذا ورغم .أخرى جهة من فيها المؤثرة والعوامل جهة
  3.بالفعالية خاصة مفاهيم إلى للوصول جادة محاولات
 الأهـداف تحقيـق عمليـة" على أنها الذي عرفها) dranraB.retsehC(أول من عرف الفعالية التنظيمية نجد     
و عرفها ، 5"أهدافها نظمةعلى أنها "الدرجة التي تحقق بها الم (E)inoiztا، و عرفه4"للمنظمـة المحـددة الرسميـة
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 فإن وضوحا أكثر وبمعنى، فترتبط الفعالية بتحقيق الأهداف 1نظمة"ملحقيق أهداف اتدرجة  "على أنها )tfaD(
 الفعالية، بعدم تتصف فإنها ذلك، في المنظمة فشلت إذا أهدافها،أما تحقيق تستطيع حيثما بالفعالية تتسم المنظمة
 شاع وقد متفاوتة، وبدرجات أهدافها تحقيق على المنظمة بقدرة أساسا ترتبط المفهوم، هذا وفق الفعالية فإن وهكذا
 المنظمة أداء تقييم في أساسيا مؤشرا اعتماده وتم والمتخصصين الباحثين بين للفعالية المفهوم هذا استعمال
 .فعاليتها سبل وقياس
التنظيمية والنتائج المتحصل  ابق بـين الأهـداف جة التطـر د ) nannaH&nameerF (و هناك من عدها أمثال    
نقول أن الفعالية هي استغلال الموارد المتاحة في تحقيق  أن هذا المعنى لمفهوم الفعالية يمكنناانطلاقا من  ،2عليه
 .الأهداف المحددة، أي أنها تختص ببلوغ النتائج
عرفت كذلك على أنها " قدرة المنظمة على تحقيق الحد الأدنـى مـن طموحـات وتطلعات الجماعات  و    
ذات العلاقة  نظماتوالمساهمون، الم مل معها المنظمة، والتي تشمل الأفـرادالإستراتيجية التي ترتبط وتتعا
تحقيق أفضل النتائج بأكثر  "التنظيمية على أنها وهناك من ينظر إلى الفعالية 3".المنافسة نظمات(الموردين)، والم
 (.reteP)rekurDأما .5"على أنها " العلاقة بين النتائج المحققة والوسائل المتاحة كما عرفت .4"العناصر ملائمة
 . 6 "ehT gnioD thgiR sgnihT"لصـحيحةا "عمـل الأشـياء بعبـارة مبسـطة بقولـه بأنهـا عرف الفعاليـة
المنظمة ومدى ارتباطها  المحصلة النهائية لأداء "نهاهذا ويمكن النظر إلى الفعالية التنظيمية على أساس أ   
التكيف مع المحيط  على  تهاتعكس كذلك مستوى التفاعل بين أجزاء المنظمة ومدى قدر  و العليا بالإدارة
" قدرة المنظمة على البقاء والتكيف والنمو، بغض النظر  على أنها عرفت الفعالية في ذات السياقو .7"الخارجي
بمتطلبات  ية، يرتبطفعالالتعريف السابق يتضح ظهور مفهوم جديد لل، من خلال  8عن الأهداف التي تحققها"
 9،فهي القيام بأفضل عملية نحو تحقيق نمو دائم .ءوالنمو والبقادرجة تكيفها مع المحيط 
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يس تشـــمل مقـــاي "عتبرها بعض الباحثين علـى أنهـا فا،الفعالية مرادفا لمفهوم الأداء مفهوم وهناك من جعل  
حصـــة الســـوق، (و  محـــددات الأداء التشـــغيلي  )عوائـــد الأســـهم وربحيـــة، نمـــو المبيعـــات لا(الأداء المـــالي 
. و بالتــالي تــم تحديــد العلاقــة بــين العوامــل المترابطــة للفعاليــة التنظيميــة و هــي )الإنتاجيـــة، جــودة المنــتج
المحصلة النهائية  "أنها نظر إلى الفعالية التنظيمية على أساس و في ذات السياق ،1 و الحجم التنظيمي محيطال
على  تهالأداء المنظمة ومدى ارتباطها بالإدارة العليا وتعكس كذلك مستوى التفاعل بين أجزاء المنظمة ومدى قدر 
ة بما تحويه نظمتفاعل مكونات الأداء الكلي للممحصلة  و تعرف كذلك على أنها"2."لمحيط الخارجيالتكيف مع ا
مجموعة من قيق هدف أو من متغيرات داخلية وخارجية لتح وظيفية وا  دارية وما يؤثر فيه مـن أشـطة فنية و
  .3خلال فترة معينة " فالأهـدا
المنظمة إلى أهدافها فمن خلال التعاريف التي تم تناولها يمكن القول أن الفعالية التنظيمية هي مدى تحقيق    
لى المنظمة و يمكن الحكم عمع مراعاة عوامل التكيف مع محيطها الخارجي.، تملكه من موارد المسطرة وفق ما
 نظمةالمف .و بأنها أقل فعالية إذا حققت جزء من أهدافها ،إذا استطاعت أن تحقق أهدافهاأنها قد حققت فعالية 
  5.ية إذن هي نسبية تختلف باختلاف تصور الفرد المقـيم لهـافالفعال 4،لأهداف تحقيقها بدرجة فعالة تكون
لمنظمة لأهدافها المخططة لها مسبقا، في مستوى تحقيق ا نعرفها على أنهاو بتعريف بسيط للفعالية التنظيمية    
و الحكم على درجة تمكن المنظمات من الاضطلاع بمهامها يمكن  امن خلالهف ما تملكه من موارد. حدود
نجـاح وتقـدم المنظمـة وقـدرتها علـى تحقيـق أهـدافها فهي بذلك مقياس . أدائهاو مستوى  أنشطتها الفنية و الإدارية
 .مـن خـلال تنفيـذ الخطـط والسياسـات المقـررة
الفعالية التنظيمية، يمكن القول أنه لا يوجد تعارض بين  حول  المفاهيممن خلال عرض مجموعة من    
بالفعالية المطلوبة إلا إذا أخذت المفاهيم، بل هي مكملة لبعضها البعض، لأن تحقيق أهداف المنظمة لا يتم 
 .معينةزمنية  ضمن الوسائل المتاحة خلال فترة  الأهداف، و تحقيق الاعتبارالظروف المحيطة بالمنظمة  في 
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لمصطلح الفعالية في دراستنا هذه، فإننا نقصد به الوصول إلى  كن القول بأنه من خلال استخدامناتقدم يم مما  
 النتائج المرغوبة.
 الفعالية التنظيميةخصائص  .II
 :1في تمثلتخصائص للفعالية التنظيمية هناك عدد من ال المعطاة من مجموع المفاهيم
 الثقافية. الاجتماعية، ،الاقتصادية الصورالشمولية: تتضمن العديد من الأبعاد و  
 فهي ظاهرة مستمرة على مدى زمني. :الاستمرارية 
 .المساهمين الأفراد، المجتمع، التنويع:تستفيد منها جهات مختلفة و متنوعة منها 
 ر واضحة بين الأبعاد.قيد:لديها علاقات غيالتع 
ة مطلقة، حيث مفهوم المنظمة الفعالة يختلف النسبية: إذ لا يمكن إصدار حكم على فعالية المنظمة بصور  
 باختلاف موقعها و أهدافها و المستفيدين من خدماتها و الوقت الذي يتم فيه تقييم فعالية المنظمة.
، يمكن مجموعة من الخصائصيف الفعالية التنظيمية ر من خلال تعا  (zneR & namreH( استخلصاكما    
 :2إيجازها فيما يلي
 دائهاأالمنظمة هو مقارنة  عاليةفالمحدد لف، تها عبارة عن مجال حيوي للمقارنةالتنظيمية في حقيقفاعلية ال-1
 .  دائهاأبغيرها من الممارسات المتميزة أو من المنظمات المتفردة في 
 من ية التنظيمية لأي منظمةفعالية التنظيمية متعدد الجوانب والأبعاد ولا يمكن مثًلا قياس العالمفهوم الف -2
 . ة تنظيمية عاليةعاليفتحقيق وفر في الميزانية لا يشير بالضرورة إلى ف ،وحيد داءأخلال مؤشر 
جد في العديد من الدراسات أن هناك ية التنظيمية. فقد و  عالنظمة هي من يصنع الفارق في الفالقيادة في الم -3
 .ة التنظيميةفعاليية القيادة والفعالمعامل ارتباط عال موجب بين 
و  ريفها من منظمة إلى أخرىفنجد اختلافًا في تع ،هي بناء اجتماعي المحيط بالمنظمةالفاعلية التنظيمية -4
  .أخر إلىمن شخص 
 لضرورة أن العكس صحيح. فقد تتبنىالمنظمة الفاعلة لابد وأنها تنتهج ممارسات إدارية سليمة، وليس با -5
 .تستطيع تحقيق الفاعلية التنظيميةالمنظمة ممارسات إدارية سليمة ولكن لا 
يقتضي الادعاء بتبني أفضل الممارسات تقييمًا نقديًا فاعًلا، حيث توصلت الدراسة إلى نتائج مغايره لما  -6
 .ية تنظيمية عالية من خلال استقطاب أفضل الممارساتعالهو متفق عليه بشأن ضمان الوصول إلى ف
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 ا. ويعود فهم الاستجابة إلى قدرةهعاليتختلاف في الحكم على فيوفر قياس استجابة المنظمة حًلا للا -7
 . المنظمة على الاستجابة لما يشكل أهمية وضرورة للمستفيدين من خدماتها
ية فعالمن الأهمية بمكان التمييز بين أنواع المنظمات وتباين أنشطتها المختلفة عند تحديد مفهوم ال-8
لية التنظيمية لكل عاتطور فهم الاستراتيجيات والمبادرات التي تقود إلى الفحيث يعزز هذا الإدراك ، التنظيمية
 . منها
 الفعاليةية التنظيمية في المنظمات باعتبارها شبكة تنظيمية مترابطة. فقد تعتمد وتتأثر فعالمن المهم دراسة ال-9
 حيز التفاعل التنظيمي فيماى ضمن ية التنظيمية للمنظمات الأخر فعالالتنظيمية لمنظمة ما بشكل كبير بال
 .بينها
 )الأداء، ذات العلاقة بالفعالية (الكفاءةالمفاهيم .III
إلا أن هناك شبه إجماع بين  ،ليـةاعلإدارة بين مفهومي الكفـاءة والفخلط بعض الباحثين الدارسين في مجال ا   
 نظمةأهداف الملية على أسلوب تحقيق اعففبينمـا يركـز مفهـوم ال ،علماء الإدارة على التمييز بين هذين المفهـومين
يقيس مفهوم الكفاءة مدى تحقيـق المخرجـات والمدخلات (تكلفة الحصول على هذه  ،كما ذكرنا سابقا ً
 .1(المخرجات
على أنها" كل من يساهم في تعظيم القيمة وتخفيض  الكفاءةeppilihP.oniroL( ( يعرفمفهوم الكفاءة:  
من يساهم في تخفيض التكاليف فقط أو في رفع القيمة فقـط، ولكن الكفؤ من التكاليف، حيث لن يكون كفؤا 
" اختيـار السبيل الذي يحقق أحسن نتيجــة بتطبيـق و عرفت كذلك على أنها 2".يساهم في تحقيق الهدفين معا
تمثلت  كما ، 4" thgiR gnioDTgnihsالقدرة على أداء الأشياء بطريقة صحيحةفهي"  3".الإمكانيات المتوفرة
 الاستعمال الأمثل للموارد الإنتاجية المتاحة للمنظمـة وتـرتبط بالدرجـة الأدنى بعنصر التكلفة و الكفاءة في"
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 تمفالكفاءة ته 1."القدرة على تحقيق النتائج المنشودة بأقل قدر ممكن من المجهود أو النفقة الكفاءة " تعنيكما    
 المستغلة. للموارد الأمثل التخصيص خلال من التكاليف بتخفيض الأول المقام في
وقابليتها الطويلة الأجل والتي تتعلق  منظمةال انعكاس لقدرة  "هعلى أن الأداء )selccE (  عرف :الأداءمفهوم  
البحث عن تعظيم العلاقة أو النسبة بين النتائج والوسائل كما عرف على أنه " بأهداف البقاء والتكيف والنمو".
دالـــة لكافـــة أنشـــطة المنظمـــة، و هـــو المـــرآة التـــي تعكـــس  و عرف على أنه" 2."انطلاقا من وجود هدف محدد
و  وضـــع المنظمـــة مـــن مختلـــف جوانبهـــا، و هـــو الفعـــل الـــذي تســـعى كافـــة الأطـــراف فـــي المنظمـــة لتعزيـــزه،
من مفهوم  كما عرف الأداء3".نجاح أو فشل المنظمة و مدى قدرتها على تحقيق أهدافها يعكـــس الأداء أيضـــا
ة للموارد المالية والبشرية، واستغلالها بكفاءة نظمالمانعكاس لكيفية استخدام " على أنه الفعالية و التنظيمية
كما يعرف في مجال التسيير على أنه الفعالية والأداء في  .4 "وفعالية بصورة تجعلها قادرة على تحقيق أهدافها
الأداء هو ف  5".المتوفرة نفس الوقت وهو بذلك يعني بلوغ الأهداف المحددة بأفضل استغلال للإمكانيات والموارد
 ة، ونقصد بذلك عامل الكفاءة، والنتائجنظمالطريقة في استعمال موارد الم حاصل تفاعل عنصرين أساسيين هما
 .المحققة من ذلك الاستخدام، ونعني بذلك عامل الفعالية )(الأهداف
 هي استغلال الفعالية أن فنقول ، بينها نفرق أن يمكننا التعاريف السابقة للفعالية و الكفاءة  من انطلاقا   
 التي بالوسيلة تـرتبط الكفاءة بينمـا النتائج، ببلوغ تختص أنها أي المحددة، الأهداف تحقيق في المتاحة الموارد
 الأمثل للموارد من أجل بلوغ الأهداف. ستغلالبالاتختص ، أي أنها النتائج هذه إلى الوصول في اتبعت
الفعاليـة هـي أسـاس النجـاح، بينمـا الكفـاءة هـي بين الفعالية و الكفاءة، حيث اعتبر  rekcurD reteP( (كما ميز   
 . الحـد الأدنى المطلوب من أجـل البقـاء، وبعـد ذلـك يـتم تحقيـق النجـاح
فهما وجهان  6.من أهم المعايير المستخدمة في تقييم وقياس الأداء في المنظمات الفعالية و الكفاءة تعد   
 كما أن ،يؤثران في بعضهما البعض،  حيث أن الفعالية يمكن أن تؤثر في الكفاءة أو تتأثر بها ، 7متلازمان
 وليست الموارد استخدام في كفؤة المنظمة تكون أن الممكن من وبذلك ،الكفاءة قد تتأثر أو تؤثر في الفعالية
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قد تكون المنظمة كفؤة ولكنها غير فعالة كما في حالة قيام ف 1.وليست كفؤة فعالة تكون يمكن أن كما فعالة،
سلعة لا يوجد الطلب عليه. كما قد تكون المنظمة فعالة ولكنها ليست كفؤة، كما في حالة تحقيق  بإنتاجالمنظمة 
 التـي المنظمة أنبمعنى  .التي تتحملها في سبيل تحقيق ذلك الهدف المنظمة لأهدافها بغض النظر عن التكاليف
 والعكـس كذلك، مواردهـا، استخدام في بالكفاءة تتسم أنها بالضرورة يعني لا الأهداف تحقيق في تتميـز بالفعالية
 الصحيحة الأفعال أن التـي تضمن الإسـتراتيجية القـرارات أحسن عن ناتجة الطويل الأجل في النتائج أحسن نفإ
 صحيح بشكل تمت قد الأشياء بأن الصحيح للموارد تضمن الاستغلال خلال ومن) الفعالية( نفذت قد
 و الشكل الموالي يوضح مصفوفة الفعالية و الكفاءة:).الكفاءة(
 مصفوفة الكفاءة و الفعالية ):43الشكل(
 



































 فعالة                 غير فعالة           
 انجاز الأعمال بصورة صحيحة
 06سوزان صالح دروزة : مرجع سابق،صالمصدر:          
 أعلاه يمكن القول أن المنظمات التي تمكنت من تحقيق:من خلال الشكل 
 .و بصورة صحيحة أهدافها أنجزتفهي بذلك  الازدهارفهي القادرة على النمو و  :كفاءةالفعالية و ال 
يكون مصيرها الانهيار لأنها أنجزت أهدافها بصورة  :تحقيق الفعالية و الكفاءة بإمكانهاو المنظمة التي لم يكن  
 الصحيحة. أهدافهاتحديد  بإمكانهاأنها لم يكن  أوخاطئة، 
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تستطيع البقاء و لكن لمدة قصيرة كونها حققت أهدافها و  :بينما المنظمة التي حققت فعالية و لم تحقق الكفاءة 
 .لكن ليس بالكفاءة المطلوبة
و الخروج من يكون مصيرها الانحدار التدريجي  :في حين المنظمة ذات الكفاءة و لكن لم تحقق الفعالية  
 استغلالو ب  صحيحة أهداف أنجزت أنهاأي أصحاب المصالح،  أهداف، فهي لم تستطيع تحقيق الأسواق
  حقيق أهداف أصحاب المصلحة.ا تبإمكانهلم يكن  أنهاإلا  للموارد بكفاءة
   
 1: )43( نجد من خلال المصفوفة في الشكل السابق أنكما يمكن 
 . أقل بتكلفة كذل وتم له المسندة الأهداف قتحقي في نجح قد لالمسؤو  أن أي: وكفئ فعال مسؤول .1
 كذل تم لكن ،إليه أسندت التي الأهداف قتحقي في نجح قد لالمسؤو  هذا أن أي: كفئ وغير فعال مسؤول .2
 له. متاحا كان مما اكبر ةبتكلف
 قتحقي يستطيع لم ولكنه الموارد، من له المحددة بالكمية اهتم ولؤ المس هذا: كفء ولكنه فعال غير مسؤول .3
 المنتظرة الأهداف
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 الفعالية التنظيمية قياس نماذج :المبحث الثاني
كل لائم كل الظروف و يواحد  نماذج لا يوجد ف لية،عاالف النماذجعدد من  تطرق المفكرون والباحثون إلى   
 فمنهم من عدها اتهم،حسب وجهة نظر الدارسين لها وحسب تخصص لنماذجأنواع المنظمات، ولكن تختلف ا
التقليدي و  في حين هناك من قسمها إلى نموذجين، النموذج ،نماذجة أربععدها ، ومنهم منها نماذج ثلاث
  معاصر.ال النموذج
 لقياس الفعالية التنظيمية التقليدي ذجانمال .I
، و الأهــداف تحقيــق نحــو الموجهــة الترتيبــات مــن رشــيدة مجموعــةالتقليدي على كون المنظمة  ركز النموذج   
نجد نموذج الأهداف، نموذج موارد النظام و  ةليديالتقو من النماذج  1.التي تقاس من خلال تحقيق الأهداف
 نموذج العمليات.
 الأهداف نموذجأولا:
الفعالية  سي قياف اشيوعا واستخدام نماذجمن أكثر ال هذا النموذج  يعتبر ،)inoiztE بـ ( ارتبط هذا النموذج   
هذه المنظمة للأهداف النموذج يجب أن يكون في ضوء مدى تحقيق  ذاهة حسب يمينظتعالية الالفف ،التنظيمية
 النتائج تلك الرسمية بالأهداف ويقصد، 3تتضمن هذه الأهداف التشغيلية و الرسمية ،2التي وجدت من أجلها
 الأهـداف التشغيلية وأمـا الأخـرى، الرسمية الوثائق في التقريـر السنوي للمنظمة وكذلك فـي تظهـر والتي الموجهة
 الأعمال بتنفيذ المتعلق والعاملين أداء الإداريين توضـح فهـي ، والقصيرة الأمد بعيدة الأهداف تتضمن والتي
بالمدخلات يتم  المخرجات موازنة و تخطيطه، تم مع ما المحققة الأهداف موازنة و من خلال  ،المنظمة داخل
 : همـا رئيسـيين افتراضـين مـن النموذج هـذا وينطلـق.4الحكم على فعالية المنظمة
  .إليهـا تسـعى المنظمة للوصـول نهائيـة غايـة منظمـة لكـل أن: الأول الافـتراض .1
 في مـدى النجاح قيـاس إمكانيـة ثم ومـن منظمـة، لكـل النهائيـة الغايـة تحديـد بالإمكـان أنـه: الثـاني الافـتراض .2
 5تحقيقها.
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 للأهداف الفعلي داءالأ مقارنة لأن وذلك الفاعلية، لقياس به وموثوقا صحيحا وهلة لأول النموذج  هذا يبدو دق   
صعب   مدخللا هذا معالتي تجعل  صعوباتال من العديد هناك ولكن ،1نسبيا سهلا يعد والرسمية التشغيلية
 2تتمثل في:التطبيق 
 .اتنظمون الأهداف غير الرسمية في المالتركيز على الأهداف الرسمية فقط د 
 .هادفـة للـربح أو الحكوميةغيـر ال نظماتبشكل كمي و خاصة في مصعوبة قياس بعض الأهداف التنظيمية  
 .عدم إجماع حول الأهداف أو الوسائل التي يقاس بها تحقيق الأهداف 
 ابكة.دة المستويات والمتشالاهتمام بالأهداف المباشرة ذات المستوى الواحد وا  همال الأهداف المتعد 
 نظماتالم موتقو  المخرجات، أهداف قياس سهولة بسبب ،الاقتصادية منظماتال في النموذج هذا يستخدم   
من .لذلك 3موضوعيا قياسها كنيم مما غيرها أو ستثمارلاا على العائد أو السوق حصة أو الربح بصيغة عادة
أهـــداف لأن هـــذه المنظمـــات غالبـــا مـــا لـــديهم  الصعب تطبيق هذا النموذج في المنظمة غير هادفة للربح،
فلتمييــز بــين المنظمــات الهادفــة للـــربح و المنظمـــات غيـــر الربحيـــة ، غامضـــة و تقـــدم خـــدمات غيــر ملموســة
و  قيامها ا أســـباب أخـــرى لتبريـــرالـــربح بينمـــا المنظمـــات غيـــر الربحيـــة لـــديه ـــبب وجـــود الأولـــى هـــيبســـيط ، فس
وفق  و بذلك قياس فعالية التنظيمية 4.، و التـــي هـــي الأســـاس الذي تقوم عليه المنظمات غير الربحية بقاؤها
 .تطبيقلغير قابل لnoiztE نموذج الأهداف لـ 
كمؤشرات لقياس  التشغيلية الأهداف على المدخل هذا يعتمد  وفق نموذج الأهداف: مؤشرات قياس الفعالية 
هداف الرسمية غالبا ما الأ أنكما فعلا، تؤديها التي ظمةأنشطة المن تعكس التشغيلية،ة، فالأهداف نظمفعالية الم
  .تكون تجريدية وغير قابلة للقياس في حين الأهداف التشغيلية يتم التعبير عنها بشكل كمي قابل للقياس
 نموذج المواردثانيا:
و  الهدف، نموذجبديلا ل نموذجاقترح هذا ال ، ))7691 ,erohsaeS & namthcuYارتبط هذا النموذج بـ كل من    
ى بشكل مطلق أو نسبي للحصول علمحيطها  ستغلالنظمة على الما قدرة  "تعني الفعالية وفق هذا النموذج
 6.المنظمة، فيعكس هذا النموذج الترابط مع محيط 5"وارد النادرة وذات القيمةلما
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 حيث،و يحكم على المنظمة أنها قد حققت فعالية إذا نجحت في الحصول على الموارد اللازمة من المحيط   
مع محيطها حول  تفاوضية قةلاع ينظر إلى  المنظمات على أنها فيكما  ،خرجاتالم محل هنا تلمدخلاا تأخذ
المحيط سلعا  إلىتها في المنظمة و تحويلها إلى مخرجات وا  عادتها  جلمختلف الموارد النادرة  لغرض معا
يرى أنصار هذا النموذج أنه لا يوجد معيار على الرغم من المزايا التي قدمها هذا النموذج إلا أنه .1 وخدمات
هذا النموذج لقياس الفعالية في حالة  يلاءم كما لا .2المنظمات عام للفعالية التنظيمية يمكن استخدامه في كل
و أن الحصول على  المــدخلات لــــيس مــــرتبط بإنتــــاج المخرجــــات، و  3.المنظمات غير الربحية أو الخدمية
لية كمعيار للفعا بالتــــالي حصول المنظمة على الموارد من المحيط المــــوارد ( المــــدخلات) لا يمكــــن اســــتخدامه 
 .غير قابل للتطبيق) erohsaeS & namthcuYو بالتالي نموذج الموارد المقترح من ( التنظيمية.
يعتمد هذا النموذج في قياس الفعالية على مجموعة من  :مؤشرات قياس الفعالية وفق نموذج الموارد 
 4:المؤشراتالمؤشرات التي تعكس مـدى قدرة المنظمة على توفير ما تحتاجه من موارد من أهم هذه 
 نظمة في الحصول على مواردها الأساسية.مالقدرة التفاوضية لل -
 يرات المحيط.ة على الاستجابة لتغقدرة المنظم -
 .قدرة متخذي القرار على فهم وتحليل خصائص محيط المنظمة -
 .على عمل الأنشطة التنظيمية الداخلية المحافظة -
 نموذج العملياتثالثا:
ــل أهميــة فتمثل الفعالية وفق هذا النموذج أن مــا يــتم إنتاجــه لا يق،effefP  &  sreetS ( )النموذج بـاقترن هذا    
 وفقـــا التنظيميــة الفعاليــة ،أي أن 5(نسبة المدخلات إلى المخرجات)عن الطريقة التي تمت بها العملية الإنتاجية 
 و العمليــــات ،الكفـــاءةو جودة العمليات الداخلية،  الداخليــة التنظيميــة الصــحة مـــع تتســاوى الــنموذج لهــذا
الجيدة في العملية الداخلية ورضا العاملين في المنظمة، أو أنها  سيابيةنالاو التي تعني  .6الداخليــــة الإجــــراءات
فنموذج العمليات هذا لا يأخـذ بالحسبان  7تكامل المنظمة والأفراد الذي يقود إلى انسيابية وكفاءة العمليات.
ويؤخذ  للموارد(الكفاءة). الأمثلو استغلالها  المحيط الخارجي للمنظمة ولكنه يركــز على آليــة العمـل الداخلية لها
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القيادة، الاتصال، سلوك الجماعات،  و يقصد بهاية بايعلى هذا المدخل اعتماده على العمليات الداخلية الانس
 للقياس الدقيق إخضاعهاوالتي يصعب في كثير من الأحيان ، وليس العمليات المادية الصراع وغيرهاومستوى 
غير قابل  effefP  &  sreetS ( ) المقترح من طرف العمليات وبالتالي نموذج1.ية الداخلية)(أي العمليات الانسياب
 و إجمالا ما يأخذ على  نموذج العمليات:للتطبيق، 
 بالحسبان علاقة المنظمة بالمحيط و ما ينتج عنها من آثار.لا يأخذ  -
 .لا يقيس علاقة المنظمة بمحيطها -
 التركيز على الكفاءة.النظرة المحدودة لفعالية المنظمة ب -
  .لمدخلات كمياالعمليات الداخلية غالبًا مـا يكـون غير موضوعي لصعوبة قياس الأنشطة الداخلية واييم تق -
 2ؤشرات أهمها:ممن خلال مجموعة من ال تقاس الفعالية الفعالية وفق نموذج العمليات:مؤشرات قياس  
 وجود مناخ عمل إيجابي، وتنامي روح الفريق. -
 وجود موارد بشرية مؤهلة ومدربة وقيادات فعالة. -
 .توافر الثقة المتبادلة فيما بين الإدارة والعاملين مما يزيد في درجة الرضا الوظيفي -
 لقياس الفعالية التنظيمية الحديثةالنموذج  .II
 (نموذج الأطراف ذات المصلحة)الإستراتيجيينالمنتفعين  نموذجأولا:
 مؤيدو هذا النموذج أن يعتبــر.،نيوالباحث نيؤلفالمالسابقة، وجذب أنظار  النماذجعن  لادخل بديالمبرز هذا     
 و القيـــود مـــن معقـــدة مجموعـــة علـــى تتفـــاوض التـــي الخارجيـــة و الداخليـــة الأطــراف مــن مجموعــة المنظمــة
على أنها  لنموذج،ية وفـق هـذا اعالوتعرف الف ،3هابقـــاء و تهافعاليـ ضـــمان أجـــل مـــن المرجعيـــات و الأهـــداف
أصحاب  ،4تحتاجهم لبقائها واسـتمرارهاين والذمحيطها،  قدرة المنظمة على إشباع احتياجات المنتفعـين فـي
) تعتمد  الخارجي محيطهاأو خارجها ( محيطها الداخلي)جموعة المنتفعين بداخل المنظمة (م المصلحة أو 
إرضاء المنظمة بالفعالية إذا تمكنت من تتسم ف ،5عليهم المنظمة فـي بقاءهـا أو تطورها من خلال تلبيتها لمطالبهم
 إرضائهم، فكلما زادت نسبة (المورد، الزبائن، العامل، المالك، المدير، المجتمع، الدولة...) أصحاب المصلحة
   6ت مستوى فعاليتها.زادكلما 
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 المنتفعينوجه نموذج  إلى احتواء النماذج الثلاث السابقة للمدخل التقليدي، سعى مؤيدو هذا النموذج   
 أداء نتـائج والـى ،) النظـام موارد مدخل في الحال هو كما(  محيطبال المنظمـة علاقة نحو الأنظار ستراتيجيينالإ
 مـدخل فـي الحــال هو كما(  المنظمة فــي الداخليــة الآليـات والـــى ،) الهـدف مـدخل فـي الحال هو كما(  المنظمة
 .1) الداخلية العمليـة
 إلى إضافة،محيط المنظمة المختلفة، واختبار عوامل يةلاعالنظرة الواسعة للف فيالنموذج  تتجلى قوة هذا    
يجر قياسها  لمالتي  الاجتماعيةؤولية المسو  المحليين المنتفعينلاحظ بأهمية ، كما أنه ي ةنظمالعوامل الداخلية للم
الوقت نفسه  فيمتعددة تستخدم   ؤشراتذلك أنه يحتوي على م إلىيضاف  ،التقليدية الثالثة نماذجلا فيرسميا 
 ستنادبالا ،رجات، ويؤكد على عدم وجود معيار مفرد للفاعليةالمخ، والعمليات الداخلية، و لمدخلاتا يتعلق بام
طــــراف أ صـــعوبة تحديــــد توقعــــات  إلىوهذا التعقيد يؤدي  2 ومتعدد.لية مفهوم معقد اعى نظرة مفادها أن الفلإ
الأطـــراف لأداء المنظمـــة و ذلـــك لعـــدم تطابقـــه مـــع أهـــدافهم، كمـــا أن تقيـــيم  ضعف إلىكما يؤدي ،المتعاملين
أكثر تم طرح المشاكل  هذه لمواجهة و .3إرضـــاء إحـــدى الجماعــــات ســــيكون علــــى حســــاب جماعــــات أخــــرى
  4:اذج فيما يليالنم ة، وتتمثل هذه منظممن نموذج يتناسب مع ظروف وطبيعة عمل ال
الأهمية  سن أطراف التعامل حتى تكون لهم نفالنموذج النسبي: يعني إعطاء ترجيح نسبي لكل طرف م*
 .النسبية
الطرف  نموذج القوة: يتم تحديد الطرف الأقوى في معادلة التعامل، ومنه تحاول إشباع حاجاته باعتبار أن هذا*
 .ةنظميؤثر بشكل مباشر على بقاء الم
رضا من  ة إلى إشباع الطرف الأقلنظمالعدالة الاجتماعية: هو عكس نموذج القوة، بحيث تسعى الم نموذج *
خلال الرد على تظلماته وشكاويه، وبمعالجة أسباب الشكاوى تضمن رضا جميع الأطراف وتتحقق الفعالية 
 ة.التنظيمي
تلف مخ عامل الزمن في تعاملها معة بعين الاعتبار نظموري: حسب هذا النموذج تأخذ المالنموذج التط *
ة في نظمالم ، فعلى سبيل المثال يكون المستهلك أهم طرف تتعامل معهتهاالأطراف والتي ترتبط بدورة حيا
 .مرحلة النشأة
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يعتمد هذا النموذج على مجموعة من  و  :نيمؤشرات قياس الفعالية وفق نموذج المنتفعين الاستراتيجي 
 1المؤشرات تمثلت في:
 العمل، عن العاملين ورضا المالية، عوائدهم عن المساهمين رضا -
 .الخدمات أو السلع نوعية عن الزبائن رضا -
 .المنظمة مع صفقاتهم عن المجهزين رضا -
 .وفوائدها لهم لديونها المنظمة سداد عن الدائنين رضا -
 .بعملها الصلة ذات للقوانين المنظمة امتثال عن الحكومية المنظمات رضا -
 .البيئة حماية تجاه المنظمة نشاطات عن البيئة حماية هيئة رضا  -
 قديمكت الهيئة هذه بمطالب خدماتها/ لمنتجاتها تسويقها في المنظمة التزام عن المستهلك حماية هيئة رضا -
 .استعمالها يفيةكو  نوعيتها عن صحيحة معلومات وتوفير المستهلك بصحة ضارة غير خدمات منتجات أو
  المتنافسةنموذج القيم  ثانيا:
 وذج أهداف المخرجات، والحصول علىيشمل هذا النمhguabrhoR & nniuQ( )اقترن هذا المدخل بكل من   
 ضار افت نم دخلالم هذا دومؤي قينطل .تحقيقها إلىأهداف تسعى المنظمة كالموارد، وتطوير الموارد البشرية 
 دافالأه ىعل اعإجم اكهن يسل إذ عالجمي هعلي يتفوق ثبحي ةالفعالي اسلقي دو وحي اليمث رمعيا ودوج دمع
 ينب افسالتن ممفهو  ىعل زيرك ذاوله ،الآخر بعضال ىعل هابعض ةأولوي ىعللا  اتحقيقه ىإل يمالتنظ دفيه يالت
و  .يمالتقي ةعملي ىعل ائمينللق يةالشخص مالقي ىعل يعتمد ي،شخص ارمعي ةالفعالي ارمعي أن إذ ات،الأولوي
وجود عدد كبير من القيم المتنافسة يتم التحيز لها بدرجات متفاوتة من قبل   (nniuQ & hguabrhoR(يفترض 
السياسات التنظيمية و من يصنعون القرار، كل حسب  واضعو العمل و أصحابالممارسين التنظيميين و 
هذا المدخل كما  أما فوائد 2اهتماماته و قناعته، و التي تعكس بدورها لمفهوم المنظمة الفعالة أو غير فعالة.
وحد بين المفاهيم المختلفة للفاعلية التنظيمية بمنظور مفرد واحد، فهو يشتمل على أفكار أنه  )ecraeP(أأشار لها
أهداف المخرجات و الحصول على الموارد، و تطوير الموارد البشرية كأهداف تسعى المنظمة تحقيقها، إضافة 
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الفعالية هي قيم الإدارة، و أوضح كيف أن القيم المتعاكسة تتواجد في الوقت إلى أنه وجه اهتماما إلى أن معايير 
  1نفسه و على المديرين تقدير أي القيم يرغبون في تبنيها، و أي منها يعطي تركيز أقل.
مؤشرات هذا  hguabrhoR & nniuQ(( استخلصمؤشرات قياس الفعالية وفق نموذج القيم المتنافسة: 
تم تقسيمها إلى ثلاث النماذج السابقة،  منتم استخلاصها النموذج من خلال عدد من المؤشرات التي 
 2تمثلت في:مجموعات 
القيم المهيمنة تركز على الجوانب الداخلية التي تعكس اتجاه الإدارة  فيما إذا كانت تهتمالتركيز التنظيمي: 
المنظمة أو على الجوانب الخارجية و التي تعكس مدى تطور المنظمة، الأفراد و تطويرهم في  نحو رفاهية
 الإنتاجية.
العمليات الداخلية في المدى الطويل، بينما تركز الغايات على على  الوسائل تركز الغايات:الوسائل و  
 النتائج النهائية في المدى القصير. 
، الإبداععلى المرونة من خلال  الأولو تشير إلى بعدين متناقشين، يركز البعد  المرونة مقابل الرقابة: 
 .التكيف، التغيير، في حين يركز البعد الثاني على الاستقرار
 المتوازن الأداءنموذج بطاقة :ثالثا
 لغرض ،منظمات )01(على أجريت بدراسة قاما حيث،  3nalpaK( & )notroNاقترن هذا النموذج بكل من   
 بمفردها كافية غير للأداء المالية المقاييس أن إلى الدراسة هذه وتوصلت، الأداء قيـاس في جديدة طرق اكتشاف
 التي التحديات لمواجهة كأداة المتوازن الأداء بطاقات استخدام إلى الحاجة كان لذا.الأعمال منظمات أداء لتقييم
   الأداء بطاقات( استخدامها تقنية تمكن حيث المعلومات تنظيم في دورها عن فضلا ً الحديثة المنظمة تواجه
 ،زبائنال بعد المالي، البعد محاور أربعة خلال من شمولية بنظرة أعمالها مييوتق قيـاس مـن منظماتالـ) المتوازن
 .أهميته من بالرغم المالي البعد واحد محور على الاعتماد من بدلا ً والنمو التعلم بعد الداخليـة، لعملياتا بعد
من هدف في آن واحد(أهداف مالية و أهداف غير مالية)،  أكثرنتيجة لتعدد أهداف المنظمات لتحقيق    
ى المنظمات الاستعانة ل، أهداف داخلية أهداف خارجية، بات عالأمدو أهداف قصيرة  أهداف طويلة الأمد
 الأداءاعتماد نموذج بطاقة  و يرجع بالنماذج المركبة التي تمكنها من الوقوف على درجة تحقيق أهدافها.
في هذه الدراسة لكونه يستند على معايير مالية و غير مالية، و على اعتبار المنظمة محل الدراسة المتوازن 
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على  بالاعتمادذات جودة، بتقديم خدمات  منظمة خدمية هدفها الأول اكتساب أكبر قدر ممكن من الزبائن
 .المتوازن الأداءيعكسه محور الزبائن و محور التعلم و النمو لبطاقة و هذا ما  القدرات الفكرية للعاملين،
 1يتضح من العرض السابق للمداخل النظرية :
  .ـ أنه لا يوجد مدخل معين حاز رضا وقبول جميع العلماء والباحثين في دراسة الفعالية التنظيمية 1
ـ أن كل مدخل من مداخل دراسة الفعالية قد يعتبر مناسبًا لأنواع معينة من المنظمات وغير مناسب لأنواع  2
حيث أنه وفقًا لمدخل العمليات فإن الفعالية تقاس ، أخرى وقد يصلح لظروف معينة ولا يصلح لظروف أخرى
كما أنه من وجهة نظر مدخل  ،بمدى سلامة التنظيم الداخلي وتكيف وتناسق عملياته مع بعضها البعض
مصادر النظام فإن الفعالية هي قدرة المنظمة على الحصول على الموارد القيمة والنادرة اللازمة لنشاطها من 
كما أن مدخل تنافس القيم يعاني من مشكلة عدم وضوح معاييره وتداخلها وعدم القدرة على الفصل  ،ئةالبي
وة على أنه لا يحدد متى يمكن للمنظمة أن تكون فعاله إلا أنه أكثر الواضح والدقيق بين وسائله وغاياته علا
ملاءمة عند دراسـة العلاقـة بين الفعالية وبين مراحل نمو المنظمة أو بين الفعالية وبين المراحل المبكرة لتغيير 
  .والتطوير التنظيمي
أن مدخل تعدد المنتفعين على الرغم من الانتقادات التي قد توجه إليه إلا أن البعض يري أنه أكثر المداخل  .3
 :ملاءمة لدراسة الفعالية التنظيمية وذلك للأسباب التالية 
إمكانية الحكم على ما إذا كانت المنظمة فعالة أو غير فعالة وفقًا لقدرتها على تحقيق أهداف الأطراف ذات  -
 .علاقة بها ال
أن تحقيق المنظمة لأهداف جميع الأطراف التي تتعامل معها يعكس بدرجة كبيرة قدرة هذه المنظمة على  -
  .استغلال المتغيرات البيئية المحيطة وقدرتها على التكيف مع هذه المتغيرات
متجانسًا من معايير قياس أن معايير قياس الفعالية التنظيمية وفقًا لمدخل تعدد المنتفعين تتضمن خليطًا  -
 .الفعالية الخاصة بكفاءة المداخل الأخرى لقياس الفعالية
 أسباب التباين في معايير الفعالية و مححدات اختيار المدخل المناسب .III
حظيت محاولات تحديد نماذج و معايير لقياس الفعالية التنظيمية اهتمام كبير من قبل الباحثين والدارسين    
د مفهوم واحد و شامل للفعالية التنظيمية و فلسفة شاملة يتم من خلالها تحدي ارة، يرجع ذلك لغيابللتنظيم و الإد
وضع نموذج و مقاييس موحدة يتم خلالها الحكم على فعالية المنظمات و هذا ما أدى إلى ظهور عدة نماذج، 
 أن يمكـن نموذج هناك ليس بأنه نحكم تجعلنا التيكما أن هذه النماذج لها و عليها من المزايا و الانتقادات 
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. فقد تنوعت و تعددت معايير و نماذج القياس تبعا لاختلاف التنظيمية والأبعاد الجوانب جميع بمفرده يعـالج
ظهور كما يرجع .لأخرى يـصلح لا قـد ما ةلمنظم الفعالية لقياس مؤشرات من يصلح ماطبيعة المنظمات، ف
 1مجموعة من الأسباب تمثلت في: إلىالعديد من النماذج 
التكنولوجية المستخدمة في ليب االتي كانت موضوع الدراسة و الأس في طبيعة نشاط المنظمات الاختلاف 
 تلاف أساليب القياس و التقييم للفعالية.خا إلىكل هذا يؤدي  الإنتاج و حجم و خصائص الهياكل المعتمدة،
و الذي ينطلق في تحليله للظاهرة من خلفية نظرية معينة( التيار يعود للباحث القائم بالدراسة  الاختلاف 
 التيار الحديث...). أوالكلاسيكي 
تلعب دورة حياة المنظمة دورا في تحديد محتوى الفعالية، بحيث المنظمة التي هي في مرحلة الانطلاق تختلف  
 التنظيمية .في الخصائص النمو بحكم الاختلاف  من حيث مؤشرات قياس الفعالية عن منظمة في مرحلة
تحقيق مجموعة من الأهداف تختلف باختلاف  إلىفالمنظمة تسعى المنظمة نفسها،  إلى الاختلافيعود  
، و عليه فإن قياس الفعالية التنظيمية و المدخل الملائم للدراسة تتبناهاالأقسام و المستويات التنظيمية التي 
النهاية ضرورة استخدام جملة من المؤشرات في آن واحد الذي يستدعي في  الأمريختلف من قسم لآخر، 
 لقياس الفعالية التنظيمية.
اختلاف الجهات أو الأطراف التي تتعامل مع المنظمة و التي لها مصالح معها و التي تؤثر فيها و تتأثر بها  
بنوك...)، يجعل من اعتماد أكثر من نموذج أمر  موردون، زبائن، مباشر أو غير مباشر(ملاك،بشكل 
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  هامشاكل، متطلباتها و هاصفات ،قياس الفعالية التنظيمية :المبحث الثالث
لتقييم أداء المنظمة، فتهدف المنظمات من خلال عملية القياس إلى تحديد بمثابة تمثل عملية قياس المنظمة ت   
إلا انه قد تواجه المنظمات العديد من المشاكل  الانحرافات و مقارنة ما خطط له بما توصلت له فعلا المنظمة.
  التي تؤول دون تحقيق الهدف من قياس مدى بلوغها لأهدافها و من ثم فعاليتها.
 التنظيميةقياس الفعالية  .I
تراتيجية معينة يتوقف نجاح أو فشل المنظمات على درجة تحقيق رسالتها و أهدافها، و يتطلب ذلك تبني إس   
لذي تنشط و السعي لتنفيذها و فق ما تملكه من موارد مادية و غير مادية في ظل الظروف المتغيرة للمحيط ا
  .فيه
بتقييم فعالية أدائها للوقوف على الانحرافات الحاصلة في تحقيق لمتابعة المنظمة لتنفيذ إستراتيجيتها عليها  و  
تطوير الخطط الإستراتيجية و تقييم تحقيق الأهداف  تلعــــب دورا رئيســــيا فــــي الأداء فعالية  فقياس ،تلك الأهداف
ات على نظمتعتمد بعض المة، لذا نظمفيعتبر قياس الفعالية التنظيمية بمثابة تقييم للأداء الكلي للم 1.التنظيمية
 النظريـــة الناحيـــة مـــن إشـــكالية هـــي التنظيميـــة الفعاليـــة قيـــاس إن 2.التنظيمية كوسيلة لتقييم أدائها ليتهاقياس فعا
 3.التنظيميـــة
 4النقاط التالية: الاعتبارو لضمان المنظمة نجاعة عملية قياس الفعالية التنظيمية يجب الأخذ بعين 
 تحديد الهدف من عملية القياس. -1
تحديد المستوى الذي تتم على أساسه عملية القياس: بمعني قياس الفعالية هل يتم على مستوى المنظمة  -2
ككل، أو على مستوى وحدة تنظيمية أو على مستوى تنظيمي أو وظيفة من وظائف المنظمة، فاعتماد معيار 
المنظمة، بينما يمكن تحديد مساهمة كل وحدة تنظيمية في نسبة الأرباح  الربحية يكون على مستوى كل
 .المحققة
تحديد مجالات قياس الفعالية التنظيمية، فالمؤشرات التي تعتمد على مستوى وظيفة الإنتاج، تختلف من  -3
 .حيث الدلالة عن المؤشرات المعتمدة على مستوى وظيفة التسويق أو الموارد البشرية
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بدراسة تحليلية لتحديد مختلف العلاقات بين النتائج المتحصل عليها وتفسيرها في ضوء يجب القيام  -4
 الأهداف المسطرة، فعلى سبيل المثال تحديد درجة الارتباط بين النتائج المتحصل عليها لتعطينا نتائج أكثر دقة.
ضوعية بحكم المتغيرات في قياس الفعالية التنظيمية يستحسن استخدام أكثر من مؤشر وهذا لاعتبارات مو   -5
 التي تتكون منها الظاهرة أو تؤثر في الظاهرة.
لابد للقائم بالتحليل التنظيمي أن يقوم بدراسة لنتائج الفعالية المتحصل عليها زمنيا أو حسب قطاع النشاط،   -6
وهذا ما يسمح له بالوقوف على الانحرافات ايجابية كانت أم سلبية، ومنه تحديد عوامل محيط المنظمة(داخلية أو 
 .خارجية) والتي لها تأثير على نشاط المنظمة
 مات الفعالةالمنظ صفات .II
كما هو الحال بالنسبة لتعدد تعاريف الفعالية التنظيمية، و تنوع و اختلاف مؤشرات قياس فعالية المنظمة،    
 1في: تمثلت هناك اختلاف في صفات المنظمة الفعالة، إلا انه يمكن تحديد بعض الصفات
 المورد البشري: توفر عاملين ذوي معرفة. 
 المسؤولة عن مهام و مشروعات بذاتها من أولها إلى نهايتها.فرق العمل الذاتية: الإدارة  
  توفر نظم المعلومات و شبكة الحواسيب الآلية التي تربط كل الفرق لتسهيل التعامل مع كل المعلومات، تضمن  
 الحركة و المرونة بين كل عناصر المنظمة.
 2 في:تمثلت ة للمنظمة الفعال خصائصمجموعة من الفقد حددا  namretaW.R( & )retreP.Tأما 
 التأكيد على انجاز الأهداف. 
 الاهتمام بالزبائن و تفهم حاجياتهم. 
 درجة الاستقلال الممنوحة للموظفين في التصرف. 
 زيادة الإنتاجية من خلال مشاركة العاملين. 
 تفهم العاملين لأهداف التنظيم و التفاعل معها. 
 المتشابهة.وجود علاقات جيدة مع المنظمات  
  بساطة الهيكل التنظيمي. 
هذا و لا يمكن حصر صفات المنظمات الفعالة في الصفات السابقة، فهناك العديد من الباحثين الذين    
 3اجتهدوا في تحديد صفات المنظمة الفعالة كل حسب نظرته، لذلك يمكن إضافة بعض الصفات الآتية في:
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 درجة بها التي من فعالية أكثر تكون أن بإمكانها العمل تقسيم من عالية درجة على تحتوي التي اتالمنظم 
 .العمل تقسيم من منخفضة
 ضعيفة. آلية بها التي من فعالية أكثر تكون )semsitamotua’l( الألية من عالية درجة بها تكون التيالمنظمة  
 .التخصص ينقصها التي تلك من فعالية أكثر تكون الوظيفي التخصص على تعتمد التي اتالمنظم 
 قراراتها رغبة تمثل لا التي من فعالية أكثر تكون لديها العاملين بحاجيات قراراتها ترتبط التي المنظمات 
 .عامليها
 .غامضة قرارات تتخذ التي من فعالية أكثر تكون ومضبوطة منطقية قراراتها تكون التي المنظمات 
 .فعالية أكثر تكون ومحددة واضحة لإيديولوجيات تخضع التي المنظمات 
 .بالتساهل تتميز التي من فعالية أكثر تكون أن يمكن حازمة جزاءات أنظمة بها التي اتالمنظم 
 ردعية على أنظمة تعتمد التي من فعالية أكثر تكون أن متدرجة جزاءات أنظمة على المعتمدة للمنظمات يمكن 
 .البداية من
 أكثر تكون أن يمكنها والمرؤوسين الرؤساء بين إنسانية و موضوعية علاقات على تعتمد التي اتالمنظم 
 .فعالية
 .فعالية أكثر تكون الاتجاهات كل وفي شفافة اتصالات شبكة بها التي المنظمات 
 .الحجم صغيرة من فعالية أكثر الحجم الكبيرة اتالمنظم 
 طبيعي امتداد لها وليس المنعزلة من فعالية أكثر تكون محيطها في الإيجابي التأثير يمكنها التي المنظمات 
 .واجتماعي
  العوامل المؤثرة على الفعالية التنظيمية:.III
 1تتأثر قدرة المنظمة في تحقيق أهدافها بمجموعة من العوامل، يمكن إيجازها في:
  .في المنظمة الإنتاج عملية تتولاها التي والوظائف والأدوار الأنشطة جميع به يقصد: الاقتصادي النظام .1
 البيئة من المساندة على الحصول تحاول والتي القرارات بإتخاد تقوم التي الوحدات به يقصد: السياسي النظام .2
 المحيطة
 . ةالمنظم بأهداف والتمسك التوافق إلى العاملين تدفع التي الإجراءات أي: الرقابي النظام .3
 .والبيئة بالسكان تتعلق التي المحددات بمعنى: البيئي النظام
 2هناك من حدد العوامل المؤثرة في الفعالية التنظيمية في مجموعة من النقاط تمثلت في:و 
                                                           
 102-002ص ص :نفس المرجع1 
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 درجة التخصص وتقسيم العمل المعتمد في المنظمة. -
 الإنتاج كثيفة رأس المال أو كثيفة العمالة. ةأساليب تكنولوجي -
 درجة الالتزام باللوائح و الإجراءات التي تضبط السلوك التنظيمي. -
 على المستويين الر أسي والأفقي.التنسيق  -
 وحدة السلطة الآمرة والتي تؤدي إلى عدم وجود مراكز قرار متعددة. -
 .تفويض السلطة بشكل متوازن بين مختلف المستويات التنظيمية -
 هو ما كل في تفيد فالمركزية تفريط، أو إفراط دون التنظيمية الحاجة حسب واللامركزية المركزية اعتماد -
 .روتيني هو ما كل في تفيد اللامركزية و استراتيجي
 مع التفاعل أثناء أخطائها معالجة في ةللمنظم الذاتي الضبط نظام وطبيعة الخارجي محيطال مع التعامل فلسفة -
 محيطها الخارجي.
 لمحيط.ا مستوى على تحدث التي للتغيرات والاستجابة التكيف على القدرة -
 .وعقاب جزاء شكل في المعتمد والمتابعة الرقابة نظم -
 .المتخذة القرارات لمختلف الضرورية المعلومات لتدفق كممر المتكاملة الاتصال شبكات -
 متطلبات زيادة الفعالية التنظيمية:.VI
  يتوفر للمنظمة عديد من الموارد المادية والمالية والتقنية والبشرية، وتنشأ أمامها فرص للعمل وتحقيق   
محددات وقيود، ولكن الأهم أن يتوفر للمنظمة المعرفة بخصائص تلك  الأرباح والمنافع، كما تتعامل مع
تطبيق المعارف الجديدة تتطلب ف 1الموارد، وأساليب استيعابها، وتحريكها لخدمة الأهداف التي تسعى إليها.
سنوات من التحري وبحوث التطوير، وقدر كبير من الخيال المبدع من جانب الإدارة لكشف كيف يمكن تطبيق 
 من يجب توفرها متطلباته المعرفة النامية لتنظيم الجهود البشرية داخل المنظمات، وعلى كل فهناك عدة هذ
 2أجل زيادة التنظيمية منها:
اللامركزية والتفويض: وهما طريقتان لتحرير العاملين من الرقابة المشددة في المؤسسات التقليدية، ومنحهم  
الخاصة وتحمل المسؤولية، والأهم من ذلك إشباع حاجاتهم الاجتماعية في توجيه أنشطتهم درجة من الحرية 
مثالا مهما : فهما تفرضان الإدارة  )ynapmoc & kcubeoR sraeS(والنفسية، وفي هذا تقدم مؤسستي وشركائهم
 بالأهداف وتضخمان عدد العاملين الذين يراجعون المدير كي لا يبقى لديه وقت لمراجعتهم أو توجيههم.
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) وديترويت إديسون، فهما تشجعان تقبل المسؤولية لدى M.B.I( يع العمل:رواده هما شركتي: أي.بي.أمتوس 
 أدنى مستويات التنظيم، ويوفر الفرصة لإشباع الحاجات الاجتماعية والنفسية.
إن البرامج التقليدية لتقييم الأداء تميل إلى معاملة الفرد وكأنه منتج خاضع للتفتيش والمراقبة،  تقييم الإدارة: 
بينما البرامج الحديثة تتبع مناهج تشرك الفرد في وضع أهداف لنفسه، وفي تقييم أداءه بشكل دوري، ويلعب 
ة لهذا المنهج على حاجات تحقيق المسؤول الأعلى دور القيادي في هذه العملية، كما أن التأثيرات المصاحب
نسول أالذات كبيرة جدا، ومن أمثلة الشركات التي تتبع مثل هذه المناهج: شركة جنرال ميلز وشركة 
 للكيماويات.
الإدارة بالاستشارة والمشاركة: توفر الإدارة بالاستشارة والمشاركة الظروف الملائمة لتشجيع العاملين كي يقوموا  
تحقيق أهداف المؤسسة، فإفساح المجال لهم للمشاركة في عملية اتخاذ القرارات التي  بتوجيه طاقاتهم نحو
 تهمهم يوفر فرصة مهمة لإشباع حاجاتهم الاجتماعية والنفسية
 زيادة فعالية الإتصال:يمكن القيام بعدة إجراءات لتحسين الاتصالات داخل التنظيم منها: 
 ات في مختلف الاتجاهات والمستويات.إنشاء قنوات إضافية لتسهيل سيولة المعلوم 
إنشاء لجان مشتركة تضم عناصر وممثلين من مختلف مصالح مستويات الهيكل التنظيمي لمناقشة مختلف  
 الأفكار والتعليمات والقرارات وتسهيل انتشارها.
يسودها  تنظيم جمعيات عامة دوريا، تعقد كلما دعت الحاجة إلى ذلكن وتناقش خلالها قضايا التنظيم التي 
 الغموض وتقديم شروحات وتوضيحات.
 على مسيرين أكفاء في مواقع العمل التي تعتمد في تنفيذها على الاتصالات. الاعتماد 
تسهيل الحصول على التغذية العكسية، والاهتمام بانشغالات العمال والمنفذين الصاعدة إلى المشرفين  
 أمكن.والمسؤولين، والعمل على فهمها والاستجابة لها ما 
  الحكم على فعالية المنظمةات مؤشر  .V
 1منھا: نذكر المؤشرات، من مجموعة على ةالمنظم فعالية على الحكم يعتمد
 التي ة،نظمللم الداخلي المحيط ضمن تكون التي الخصائص الداخلية المؤشرات تعتبر: الداخلية المؤشراتأولا:
 بين ومن إليها، الوصول تسعى التي الأهداف تحقيق إلى يوصلها الذي بالشكل وتوجيهها بها التحكم تستطيع
 :يلي ما نذكر المؤشرات هذه
تخطيط وتحديد الأهداف: أي قدرة المنظمة على تحديد الأهداف وتخطيط المسار الذي من خلاله يتم تحقيق  
 هذه الأهداف.
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يضمن توفير الدعم المهارات الاجتماعية للمدير: إن توفر الاجتماعية لدى أعضاء المنظمة من المديرين  
والمساندة للمرؤوسين عند مواجهتهم العثرات ساء في العمل أو في حياتهم الخاصة، إضافة إلى أن المدير 
 الحماس لدى الأفراد في العمل. وليدالاجتماعي يستطيع ت
 المديرينالمهارات العملية للمدير: حتى تتحقق الفعالية التنظيمية فإنه لابد أن يتحلى أعضاء المنظمة من  
 بالمهارات والخبرات الفنية المتعلقة بإنجاز الأعمال.
رة السيطرة على سلوك الأفراد داخل المنظمة، مع و التحكم في سير الأحداث داخل المنظمة: يؤكد على ضر  
 من تركيزها في يد شخص واحد. توزيع السلطة على عدد من الأفراد بدلا
من الباحثين والمديرين أن مشاركة العاملين في اتخاذ القرارات يؤدي المشاركة في اتخاذ القرارات: يرى الكثير  
 إلى تدعيم فعالية التنظيم.
إن للبرامج التدريبية أهمية بالغة في تنمية قدرات الأفراد وبالتالي ارتفاع مستويات  :تدريب تنمية قدرات الأفراد 
 أدائهم في العمل.
الصراع داخل المنظمة سواء بين الأفراد أو الأقسام يعد مؤشرا دالا الإدارة السليمة للصراع: إن تقليل مستويات  
 على فعاليتها.
ن بحياة البشر ولا تفتقر إلى وجود نظام جيد للسلامة والأمن هي منظمة اتستهإن المنظمة التي لا  الحوادث: 
 نادرا ما تتعرض للمساءلة القانونية.
عدد الساعات الضائعة نتيجة الأعذار أو التمارض أو أمراض التأخر والغياب بين العاملين: ويمكن قياس ذلك ب 
 المهنة.
 كفاءة استخدام الموارد المتاحة: بحيث تكون التكلفة منخفضة مقارنة مع عوائد المخرجات. 
 الدافعية لدى العاملين: ويمكن أن نقيس ذلك من خلال مساهمة العاملين وا  قبالهم على تحقيق أهداف المنظمة. 
 مشتركة بين اللذين ينتمون إلى التنظيم: مما يجعلهم شركاء في القواعد العامة الاتجاهات.وجود توقعات  
 درجة الكفاية والتكامل في الاتصالات الرسمية داخل التنظيم. 
يعد رضا العاملين داخل المنظمة مؤشرا هاما في تحديد مستوى فعالية أداء الأفراد ومنه الأداء : الرضا الوظيفي 
عام داخل المنظمة، فمعظم الباحثين والمسيرين يعتبرون أن العامل الراضي أكثر إنتاجية من الاجتماعي ال
 .غيره
وترتبط بصفة أساسية بالمخرجات بعلاقة المنظمة بالبيئة الخارجية ومن هذه  :الخارجيةالمؤشرات  ثانيا:
 المؤشرات.
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ع خدمات وزيادة الطلب عليها يؤكد وجودها إنتاج السلع والخدمات: إن تزويد المنظمة بيئتها بالمخرجات من سل 
 كعنصر فعال في المجتمع.
 الجودة: إن ارتفاع مستوى الجودة الخاص بمخرجات المنظمة يعد مؤشرا ضروريا لفعاليتها. 
تحقيق الأرباح: إن تحقيق المنظمة للأرباح يساعدها على النمو والاستمرار وبدون تحقيقها للربح يصعب عليها  
 أهدافها.تحقيق 
جديدة: تسعى المنظمة الفعالية إلى تحقيق أهداف جديدة وهامة مثلا: إنشاء مراكز صحية  تحقيق أهداف 
 لعلاج المدمنين من الشباب يكون هدف جديد وهام لمركز رعاية الشباب.
 التأهب للإنجاز: يتمثل في استعداد المنظمة لإنجاز المهام الخاصة فورا. 
 تمثل في المحاولات الجادة التي تبذلها المنظمة لحل المشكلات الاجتماعية.المسؤولية الاجتماعية: ت 
عندما تنجح المنظمة في البقاء لمدة طويلة، فإن معنى ذلك أن منتجات هذه المنظمة تلائم متطلبات  البقاء: 
 البيئة لتي تعيش فيها.
في ظروفها الداخلية الخارجية عن  ويقصد بها درجة استجابة المنظمة للتغيير القدرة على التكيف والتأقلم: 
 طريق حصولها على معلومات عن التغييرات والتقلبات الحادثة في البيئة.
التطور: ويتمثل في نمو المنظمة عن طريق إدخال عناصر التكنولوجيا، وا  دخال البرامج التدريبية للأفراد،  
 تطوير منتجات بشكل يتماشى والتطور العلمي.
  
 الفعالية التنظيمية:مشاكل قياس  .IV
 1 :النقاط التاليةتواجه عملية قياس الفعالية التنظيمية بعض الصعوبات تتمثل في 
 فعلى صعبة، قياسها عملية من يجعل الأساسية تهامتغيرا وتحديد الفعالية ظاهرة تفسير على إجماع وجود دمع 
 محتواها يختلف إذ كبير، تعميم فيها نجد الأهداف تحقيق لدرجة المقابل هي الفعالية أن اعتبار: المثال سبيل
 نفس وفي المساهمين قبل من مقبولة الفعالية تكون أن فيمكن ة،نظمالم مع تتعامل التي الأطراف باختلاف
 هل الفعالية، قياس في تعتمد التي الأهداف طبيعة هي ما أخر وبمعنى العمال، قبل من مرفوضة الوقت
 .الرسمية غير أو المعلنة الرسمية الأهداف
 .السلوكية أو الكمية ؤشراتللم سواء الفعالية قياس في تستخدم التي المقاييس وصدق الزمن عبر الثبات مشكلة 
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 إلى والحجم، النشاط طبيعة حيث من اتنظمالم لواقع ملاءمتها ومدى المستخدمة ؤشراتالم تعميم مشكلة 
 شخصية لأحكام تخضع التي محيط المنظمةو متغيرات  السلوكية المتغيرات بعض قياس صعوبة ذلك جانب
 .أخرى إلى منظمة من أو آخر إلى شخص من تختلف الترجيح عملية منه أحكام موضوعية، منها أكثر
إن اعتماد البعد المحاسبي في قياس الفعالية والتي تنطلق من فكرة الربح كمعيار للفعالية يعاني الكثير من  
من شيوع استخدامه على نطاق واسع، ويمكن إرجاع هذا القصور القصور في إعطاء صورة واضحة بالرغم 
 :1إلى العوامل التالية
موعة من لمجوالتحليلي وذلك بحكم الإهمال  لل في أنظمة الضبط و النظم المحاسبية بشقيها العامالخ -
 بها.لمعلومات أو الجهل 
 فتوجه الأسواق بها تتميز التي المنافسة كدرجة المعلومات دقة على لخارجيةا المتغيرات من مجموعة تأثير -
 مؤشر ليست الأخيرة هذه الأرباح، من عالية مستويات تحقيق من يمكنها تنافسي غير سوق إلى نظمةالم
 .احتكارية لوضعية نتيجة وا  نما فعالية
 يأخذ متكامل نموذج  تصميم على تتوقف التنظيمية الفعالية قياس نجاعة أن القول و بناء على ما سبق    
فالنماذج و المؤشرات  التنظيمية من خلالها، مؤشرات موضوعية و دقيقة يمكن قياس الفعالية الاعتبار بعين
 الكتاب بين اتفاق هناك وليس والبحوث الدراسات من العديد نتيجة مقترحة نماذج و مؤشرات مجرد ،سابقة الذكر
 يمكن من خلاله قياسهو الأنسب المتوازن كنموذج  الأداءبطاقة  أنالباحثة  رتأتا لذلك ،حولها والباحثين
تناسبه مع طبيعة و نوع ا كونه يجمع بين المؤشرات المالية و المؤشرات غير المالية، و كذ ةيالفعالية التنظيم
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  لقياس الفعالية التنظيمية التوازن الأداءبطاقة  :لرابعاالمبحث 
ت على قياس نظماالملذا تعتمد بعض  ،ةنظمللميعتبر قياس الفعالية التنظيمية بمثابة تقييم للأداء الكلي    
في جميع  ة وتفوقهانظماس مدى نجاح المترمومتر إداري لقي فهي بمثابة ،فعاليتها التنظيمية كوسيلة لتقييم أدائها
، ليســـت مفهومـــا بـــل بنـــاءا الفعالية التنظيميةن أ  (netehW & noremaC ) فاعتبر كل من 1،مجالات نـشاطها
فتـــرض أن أداء المنظمـــات يطـــابق يyoK( ( نجـــد كما،، القدرة...النجاح ،يتم استبدال الفعالية بالأداء عادة ماف
و 3.المنظمات يطابق الفعالية التنظيمية أداءفإن  (notsbA.tuotS & k.V.J)و هذا ما أكده  .2الفعاليـــة التنظيميـــة
يكون مرادفا  الأحيان في أغلب الأداءأن مفهوم  اعتبارعلى  الأداءعادة ما نجد ارتباط أو تداخل بين الفعالية و 
) )ffohcrMوهذا ما أكده ،داءللأ امفهوم الفعالية مرادف )C. leinaD &M .dranreB( استعملا كلذل للفعالية،
على أنه النتائج المحققة والوسائل المتاحة  الأداءفعرفا  4المنظمة نسبة لأهدافها، لأداءباعتبار أن الفعالية مقياس 
فقياس الفعالية يقيم قدرة المنظمة على تحقيق الأهداف المخططة  . 6)notroN & nalpaK(و هذا ما أكده ، 5لذلك
فقد اعتمدا  ،)  tnuH & nrobsO (وفي دراسة لـ الباحثان  7.فعالة بدرجة تحقيقها لأهدافها ظمة نالمتكون مسبقا، 
ومن هذا المنطلق سيتم تقييم فعالية المنظمة من خلال بطاقة الأداء المتوازن لاعتبارها  الأداء كمؤشر للفعالية
 المنظمة. أداءطرق تقييم فعالية  إحدى
 المتوازن الأداءمفهوم بطاقة .I
المعاصرة التي تستند على فلسفة واضحة في قيـاس  الإداريةوسائل ال إحدى الأداء المتوازن ةتعد بطاق   
وضع فكرة بطاقة  و ذلك للحكم على مدى فعالية المنظمة،مستوى التقدم في الأداء باتجاه تحقيق الأهداف 
 بعدة نشأتها منذ المتوازن الأداء بطاقة مرت لقد .0991عام  notroN & nalpaK( (الأداء المتوازن كل من
 2991 في ظهر الذي و الأول الجيل من تطورها، ابتداء على كبير و بارز أثر منها مرحلة لكل كان مراحل
 .0002 سنة الذي برز في الثالث، وصولا إلي الجيل 6991 سنة في للوجود برز الذي و الثاني الجيل إلى
لان أنظمة القياس للأداء المالي تركز على النتائج نموذج بطاقة الأداء المتوازن مصطلح متوازن في جاء 
المالية التي تعكس وجهة نظر المالكين ولكن في الثمانينات وبداية التسعينات تحـول الاهتمـام بصورة كبيرة إلى 
                                                           
 993ص ،9991،وكالة المطبوعات، الكويت  ،20ط،النظم والعمليات الإداريةفريد النجار: 1 
 ecruoseR namuH ni snaeM tI tahW gnirolpxE :ssenevitceffE lanoitazinagrO : J .V.tuotS & .A .K ,notsbA 2
 847 pp ,tic po ,tnempoleveD
 .947 p : dibI 3
المؤتمر  أثر استخدام تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات على أداء الموارد البشرية(دراسة حالة جامعة الحاج لخضرباتنة)،بلخيري: سامية لحول،أمال4 
 435ص ،5102ديسمبر، 80-70جامعة باتنة، في ظل تكنولوجيا الحديثة، الدولي التكامل المعرفي لمقاربات  تسيير الموارد البشرية
 941p tic.po:tezorC. leinaD & yrotraM. dranreB5
 .081p ,tic.po ,)ecnamrofreP evirD taht serusaeM ( dracerocS decnalaB ehT :D .notroN & R .nalpaK 6
 .603p tic.po:lla & M. dlimsA7
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الأمر الذي أدى إلى أن المستهلكين والجودة والخدمات وأهمل جانب المالكين فأصبح التركيـز غيـر متوازن، 
العديد من الشركات قد نجحت في الجودة وا  رضـاء الزبـون ولكنها تعرضت لخسائر، لذلك حصلت على هذه 
التسمية من خلال محاولة التوازن بين المقاييس المالية وغير المالية لتقويم كل من الأداء القصير والطويل 
 .الأمد
إلا أننا سنكتفي بالمفاهيم التي  ،بطاقة الأداء المتوازن العديد من المفاهيم نموذجكغيره من المفاهيم، عرف     
 يلي: ما مفاهيمباعتبارهما أهم الباحثين في هذا النموذج، و نذكر من ال ،)notroN & nalpaK(وضعها كل من 
نظام شامل لقياس الأداء من منظور استراتيجي يتم بموجبها ترجمة إستراتيجية تنظيم الأعمال إلى أهداف  هي 
 1وخطوات إجرائية تمهيدية واضحة".  ومقاييس وقيم مستهدفة إستراتيجية
فيها، و الإدارة القدرة على إدارة كل أشكال الأداء  تعطي إستراتيجيةة بمقاييس و أهداف نظمنظام يزود الم 
ة نظمة، و تقيس أداء المنظمالمستقبلي للم توازن بين المقاييس المالية و غير المالية بوصفها محركات للأداء
 2نظمة.أهداف الم و إستراتيجيةمن خلال أربعة منظورات مترابطة مشتقة من رؤية و 
 رؤيتها ترجمة لتتبع للمنظمات شمولي مسار وخارطة والمبادئ الأفكار من متماسكة يقدم مجموعة نظام 
 ولكن الأعمال فقط، مجال في تستخدم لا التي الأداء مقاييس من مترابطة مجموعة ضمن في الإستراتيجية
 الأهداف التنظيمي وانجاز/ الفرديبين الأداء  التنسيق ولمساعدة و الأعمال، بين الإستراتيجية الترابط لتحقيق
 3."العامة
وسيلة إدارية مبتكرة لمساعدة المنظمات على تطبيق الإستراتيجية من خلال ترجمة الرؤية و الخطط   
 4.أدائهاالإستراتيجية داخل مجموعة الأهداف التشغيلية التي تستطيع أن تقود سلوك المنظمة و من ثم 
 البعد هي ،أبعاد أربعة تفاعل خلال من ملموسة أهداف ومقاييس إلى الإعمال وحدة تيجيةاوا  ستر  رسالة ترجمة 
 5.والتعلم النمو و بعد ،الزبائن وبعد الداخلية العمليات و بعد المالي
 إطار عملي يستخدم كمدخل أساسي يهدف إلى تحسين الأداء الحالي و المستقبلي، و ذلك من خلال دراسة 
 ).ذكرت سابقا(6عدد من المقاييس ضمن أربعة أبعاد
                                                           
 17p, tic.po,ecnamrofreP evirD taht erusaeM-deracerocS decnalaB ehT :D.natroN & R.nalpaK 1
 17p,dibI 2
 17p,dibI 3
بسكرة،  جامعة محمد خيضر، مخبر مالية بنوك و إدارة أعمال، ،أهمية قياس الأداء الإبداعي في بطاقة الأداء المتوازنحامد نور الدين، رايس وفاء:4 
 632ص
رسالة ماجستير في  ،الفلسطينية في قطاع غزةاستخدام أبعاد بطاقة الأداء المتوازن كأداة لقياس أداء المستشفيات الحكومية حسام عبد الكريم عاشور:5 
 20، ص5102فلسطين، جامعة الأقصى، القيادة و الإدارة،
 11ص نفس المرجع:6 
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للحكم نظام مراقبة أداء المنظمة  السابقة لبطاقة الأداء المتوازن يمكن تعريفها على أنهامن خلال التعاريف    
رسالة و أهداف المنظمة إلى مقاييس مالية و  أهدافها من خلال ترجمة إستراتيجية،نحو تحقيق على فعاليتها، 
 .غير مالية
للعام أو الأعوام داف التي يضعها المدراء ففي كثير من الأحيان يكون للأهداف المالية نصيب الأسد من الأه   
القادمة، و هو ما قد يؤدي إلى نتيجة سيئة على المدى البعيد، ليس ذلك بسبب قلة أهمية الأهداف المالية و 
لكن لوجود أشياء أخرى يجب الاهتمام بها، و إلا واجهت المنظمة صعاب كثيرة على المستوى البعيد، فمن المهم 
، و لكنها إن فعلت ذلك دون أن تحافظ على تميزها (البعد المالي)ربح و العائد على الاستثمارجدا زيادة صافي ال
(كفاءة عملياتها)  من خلال التعلم من و تحاول تطوير نفسها (بعد الزبائن)فيما تقوم به و تحاول إرضاء زبائنها
بأنها غير قادرة على المنافسة و بالتالي ، فإنها ستفاجئ تجاربها السابقة و تدريب عامليها(بعد التعلم و النمو)
، و لذلك تعتبر بطاقة الأداء المتوازن النموذج المناسب الذي يمكن المنظمة من تقييم 1ستخرج من السوق
 و المؤشرات غير المالية. المالية فعاليتها من خلال دمج المؤشرات 
الأساسية لنجاح المنظمات، و ذلك بمراعاة كما ينطلق نموذج بطاقة الأداء المتوازن من وصف المكونات   
 2الاعتبارات التالية:
 البعد الزمني: تهتم عمليات قياس الأداء بثلاثة أبعاد زمنية هي الأمس و اليوم و غدا. 
 البعد المالي و غير المالي: حيث تراقب النسب الرئيسية المالية و غير المالية بصورة متواصلة. 
المنظمة  إستراتيجيةيات قياس الأداء بربط التحكم التشغيلي قصير المدى برؤية و البعد الاستراتيجي:تهتم عمل 
 طويلة المدى.
: تهتم بكل من الأطراف الداخلية و الخارجية عند اختيار مؤشرات التقييم(مؤشرات داخلية و أخرى البعد البيئي 
 خارجية).
 خصائص بطاقة الأداء المتوازن.II
 الخصائص ميزت نموذج بطاقة الأداء المتوازن عن باقي النماذج مجموعة من )notroN & nalpaK(حدد
 3 التقليدية يمكن إيجازها في:
 خاصية التوازنأولا:
                                                           
 732مرجع سابق، صحامد نور الدين، رايس وفاء:1 
، 82العدد ،70العلوم الاقتصادية،المجلد ،مجلةقياس أداء جامعة الموصل و تقييمه باستخدام بطاقة الأداء المتوازنعلا احمد حسن،ميسون عبد الله احمد: 2 
 071، ص1102العراق،
أطروحة دكتوراه في علوم التسيير، مساهمة في تحسين وظيفة مراقبة التسيير في البنوك الجزائرية باستخدام بطاقة الأداء المتوازن،سامي هباش: 3 
 79-69، ص ص7102جامعة محمد بوضياف المسيلة،
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 أنه حيث ، يميزه ما أبرز ،هي النظام بها يتمتع التي التوازن خاصية أن )notroN & nalpaK( الباحثان يعتقد  
 يشمل و معين، أداء مستوى لتحقيق بينها فيما مكوناته تتفاعل حداو  كنظام المختلفة ةالمنظم جوانب يعالج
  :يلي ما التوازن
 من نفسه بالقدر الجوانب جميع معالجة على تعمل أنها حيث، الأربعة الأداء تقييم منظورات بين التوازن 
 .الأهمية
 .المستقبلي الأداء و ةنظمللم الحالي الأداء تقييم بين التوازن 
 القصيرة و الأجل ،الطويلة التشغيلية و الإستراتيجية المالية، غير و المالية ، المؤشرات مختلف بين التوازن 
 .الفعالية تقيس التي تلك و الكفاءة تقيس التي المؤشرات الخارجية، و الداخلية الأجل،
 .الأجل القصيرة الأهداف و الخطط و الأنشطة بين و الإستراتيجية والأهداف الغايات بين تربط 
 .الأربعة المنظورات من منظور كل مستوى على نتائجها و العمل خطط بين السببية العلاقة توضيح 
 . النتائج مؤشرات و السبب مؤشرات بين ، التقييم نتائج بين التوازن 
 المستويات و الأبعاد تعدد خاصية ثانيا:
 اعتمادف الأربعة التي يقوم عليها،تعتبر بطاقة الأداء المتوازن نموذجا متعدد الأبعاد انطلاقا من الأبعاد    
 العمليات منظور ،زبائنال منظور المالي، المنظور هي بينها فيما متفاعلة منظورات أربعة على النموذج
 عليه أضفى الذي ،الأمر ةنظمالم في المهمة الجوانب معالجة بهدف كان النمو، و التعلم منظور و الداخلية
 نشاط كل و مسؤولية مركز بكل خاصة بطاقات استحداث أن كما ، الأداء تقييم في التكامل و الشمولية طابع
 .بها يتميز التي الشمولية لصفة آخر بعدا أضاف ة،نظمالم أنشطة من
 :والمؤشرات الأبعاد بين السببية العلاقة خاصية :ثالثا
 هذه تؤثر بحيث ، للبطاقة الأربعة الأبعاد بين سببية علاقة وجود فكرة على النموذج هذا الباحثان أسس   
 و مؤشرات إلى تترجم التي النمو و التعلم بعد أنشطة أن حيث ،بعد لكل المختلفة المؤشرات اختيار في العلاقة
 بدورها التي و التشغيلية، العمليات بعد أنشطة فعالية و كفاءة في فعلي بشكل تؤثر التي محددة، أهداف
 في و ة،نظمللم وولائهم و رضاهم مستوى على يؤثر مما ،زبائنال لاحتياجات الجيدة الاستجابة على تنعكس
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 خاصية التحفيزية:ارابع
حيث أن الحافز الأساسي  الموجودة بالمنظمة،يرتبط أداء العاملين بشكل كبير بأنظمة العوائد و التعويضات    
للعاملين نحو تأدية مهامهم بشكل كفؤ يعتمد على العوائد و المكافآت التي يحصلون عليها، غير أن هذه 
التعويضات لوحدها لا تكفي لدفع أداء المنظمة إلى الأمام ما لم يتم ربطها بنظام دقيق و فعال لقياس الأداء 
مجموعة و الأقسام في المنظمة، و في هذا الإطار جاء نموذج بطاقة الأداء المتوازن على مستوى الفرد و ال
أربعة أبعاد مختلفة،  تشمل الأداءلجعل كثر تحديدا و دقة باعتبارها أداة تحتوي على مؤشرات و معايير لتقييم 
المتوازن سوف يزيد أن ربط نظام التعويضات بطاقة الأداء  هذا السياق ضمن notroN & nalpaK( (و يقول
 1من اهتمام العاملين بالمسائل الإستراتيجية و يحفزهم أكثر على تنفيذ الإستراتيجية و بلوغ الأهداف المحددة.
 )راالقر  متخذ طاقة يلاءم الذي بالقدر المعلومات إتاحة( للمعلومات المحدودية الصفة خامسا:
 على يعمل وهذا المالية، وغير المالية المؤشرات من محددة مجموعة على تركز المتوازن الأداء قياس بطاقة   
 هذه ) ICSB( المتوازن الأداء بطاقة حدد معهد الإطار هذا وفي ،كبيرة تحليلية بطاقة القرار متخذ تحميل عدم
 تقوم التي الأبعاد من بعد لكل مقاييس 4 إلى 3 من آخر، وبمعنى مقياس 02 إلى 51 من يبدأ بعدد المقاييس
 قار إغ ظاهرة على يقضي كهذا اوضع أن فيه شك  لا ومما باحث، كل رؤية حسبالمتوازن  الأداء بطاقة عليها
 بصورة المعلومات إتاحة إن حيث ،لها التحليلية والقدرة الجهد من يزيد الذي المعلومات من هائل بكم الإدارة
 2.الأثر نفس لها المعلوماتقلة  وكذلك سلبية أثار له اللازم من أكثر
 بطاقة الأداء المتوازن نموذج و مؤشرات أبعاد.III
أبعاد متفاعلة و مترابطة فيما بينها بروابط  سبطاقة الأداء المتوازن على أسا نموذج )notroN & nalpaK(قدم    
ف ذات المصلحة بالمنظمة اثلاثة قطاعات من الأطر من خلال  سببية، من اجل تقييم و تحسين أداء المنظمة
أن تتلاءم المقاييس التي يتم اختيارها في كل جانب من هذه  كما يجب ،المساهمون، الزبائن والعاملونوهم 
  وبين الطويل والأجل الجوانب مع إستراتيجية المنظمة بحيث يتم تحقيق التوازن بين الأهداف في الأجل القصير
 3.المخرجات لهذه الأداء ومحركات فيها المرغوب المخرجات
                                                           
رسالة  داء المؤسسات الصناعية باتخدام بطاقة الأداء المتوازن(دراسة حالة المؤسسة الوطنية لإنتاج الآلات الصناعية)،تقييم أريغة أحمد الصغير:1 
 27، ص4102ماجستير إدارة أعمال، جامعة قسنطينة
 52،صمرجع سابقحسام عبد الكريم عاشور:2 
رسالة ماجستير في القيادة الإدارية، جامعة  ،لتقييم أداء شبكة الأقصى الإعلاميةمكانية تطبيق بطاقة الأداء المتوازن مدى إإبراهيم إدغيش: أحمد3 
 81، ص6102الأقصى،فلسطين،
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 المبادرات المعايير المؤشرات الأهدف
    
 
 
في  كما ممثلة في الشكل أربعة أبعاد من ،)notroN & nalpaK(تتكون بطاقة الأداء المتوازن حسب كل من  
 1:مواليال
  بطاقة الأداء المتوازن أبعاد):53الشكل(
    
 المبادرات المؤشرات   المعايرالأهدافحتى ننجح ماليا،                               
  كيف يجب أن                               
 نظهر أمام                                             








                                        
 لتحقيق رؤية                                         
     المنظمة، كيف                                         
 تكتسب القدرة                                               
 وعلى التعلم                               
 الإبداع                                          
 
     المصدر: من إعداد الباحثة بالاعتماد على:          
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 (؟نظهر أمام المساهمينحتى ننجح ماليا، كيف يجب أن  )البعد الماليأولا:
 الب عد ي عتبر و 1للتغيرات و التحليلات التي تطرأ على المحاور الأخرى،يعتبر المحو المالي المحصلة النهائية    
 رفالتع و ،القصيرجل الأ في الأداء قياس لىع يركز هأن و ،نالمتواز  الأداء بطاقة مقاييس أبعاد نم المالي
 نع الناتجةالضعف  و القوة نقاط طبيعة لىععرف الت ذلكوك ، هااتخاذ ميت التي القرارات و الأحداث نتائج لىع
 2.المالية لمواردل الأمثلبتحقيق الاستخدام  ةالمنظم مقيا نم التأكد و ، الإدارة سياسات ماستخدا
 مالية مؤشرات على الاعتماد يتم لذا ةالمنظم طرف من المتبعة تيجيةراالإست نتائج تقييم على البعد هذا ويركز   
 مدى ما تحديد ويتم السابقة، النشاطات عن الناجمة الكمي الطابع ذات الاقتصادية للآثار دقيق بتقييم تسمح
 رأس على العائد التشغيلي، الدخل مستوى على بالتركيز المالية النتائج تحسين في المطبقة تيجيةاالإستر  مساهمة
 حقوق على والعائد والجديدة الحالية للمنتجات المبيعات حجم نمو التكاليف، تخفيض من الناتج المستثمر المال
 3.الأصول إجمالي على والعائد المالكين
 الباحثان بين حيث ة،المنظم بها تمر التي المراحل باختلاف البعد هذا في المستخدمة المؤشرات تختلف   
 الاستقرار، مرحلة النمو، مرحلة هي اتالمنظم بها تمر أساسية مراحل ثلاثة هناك أن، )notroN & nalpaK(
 4 .:نضجال مرحلة
 وزبائن أسواق عن البحث المبيعات، نمو على المرحلة هذه في ةنظمللم المالية الأهداف تركز: النمو مرحلة 
 التحسين عمليات على الإنفاق من مناسب مستوى على المحافظة جديدة، وخدمات منتجات تقديم جدد،
 تسويقية قنوات وتأسيس العاملين إمكانياتو  والنظم والعمليات المنتج لتطوير تخصص التي للأنشطة المستمر
 .جديدة وتوزيعية
 في المالية المقاييس وتركز رات جديدة،استثما جذبو  أموالها استثمار إعادة المنظمة تحاول مرحلة الاستقرار: 
 وعائد التشغيل من الناتج والدخل المستثمر المالرأس  على العائد مثل التقليدية المقاييس على المرحلة هذه
 .المضافة الاقتصادية والقيمة المخصومة، النقدية والتدفقات المساهمة
                                                           
 .16p,tic po,)noitca otni ygetartS gnitalsnarT( dracerocS decnalaB ehT : D.notroN & R.nalpaK 1
 في التجارية البنوك على ميدانية  دراسة المتوازن( الأداء بطاقة فعالية و كفاءة على أثرها و المحاسبية لمعلومات النوعية الخصائص مازن العجرمي:2
 95ص ، 6102 ،غزة الأزهر جامعة ،الإدارية وملوالع الاقتصاد يةلك المحاسبة،،رسالة ماجستير في فلسطين)
الأردن،  عمان، والتوزيع، للنشر نازهر دار ،المتوازن التقييم وبطاقة الإستراتيجية في دراسات :إدريس صبحي وائل ،لغالبي منصور محسن طاهر3 
 622 ص ،8002
 .75 -05 pp ,tiC.pO ,)noitca otni ygetartS gnitalsnarT( dracerocS decnalaB ehT:D.notroN & R.nalpaK4
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 وتركز السابقتين، المرحلتين في تاالاستثمار  نتائج حصاد بقترا المنظمة فإن المرحلة هذه في: النضج مرحلة 
 فترة مثل أخرى مقاييس إلى بالإضافة منظمةلل الداخل النقدي التدفق تعظيم على فيها المالية المقاييس
 .داتاالإير  وحجم الاسترداد
 الهدف، هذا لتحقيق تعمله أن المطلوب هو ما بدقة تحدد أن إلى تسعى أن يجب للمنظمة المالي وللنجاح   
 وعلى ،هذه الأهداف تحقيق في النجاح قياس على قدرتها هي للمنظمة لمهموا أهدافها، تحقق أن يمكن وكيف
 الخاصة الأداء محركات ت عد والتي تركز على قياس الأوجه غير المالية المتوازن الأداء بطاقة أن من الرغم
 الحالي للمستثمر ضرورية لأنها بها، والاحتفاظ المقاييس هذه بدمج تقوم أنها إلا المستقبل، في بالمنظمة
ن ممجموعة  notroN & nalpaK()و حددا 1.المالي بالأداء ترتبط للعاملين فوائد هناك أن كما والمرتقب،
 تقييم البعد المالي تمثلت في: ايتم من خلالهالمقاييس التي 
 بعض مؤشرات البعد المالي لبطاقة الأداء المتوازن ):01(جدولال 
 مؤشرات القياس 
   
   
   
   
   
   










 الأرباح بالنسبة للعامل الواحد
 )%الأرباح/إجمالي الأصول(
 الأرباح المحققة من منتجات جديدة أو عمليات جديدة
 )%تخفيض التكاليف و تحسين الإنتاجية(
 القيمة المضافة بالنسبة للعامل الواحد
 )%العائد على إجمالي الأصول(
 )%العائد على رأس المال المستثمر(
 ) %الربح( هامش
 حقوق المساهمين/مجموع الأصول
 معدل دوران الأصول
 إجمالي التكاليف
 التدفق النقدي
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 (حتى نرضى الأطراف ذات المصلحة، ما هي العمليات الواجب تحسينها؟) بعد العمليات الداخليةثانيا:
الواجب تطويره و  على العمليات الداخلية للمنظمة )notroN & nalpaK(يركز بعد العمليات الداخلية حسب     
 1تمكن المنظمة من: التي تمكن من خلق قيمة للزبائن، و المساهمين و تحقيق أهدافهم، الإبداع فيها، و
 . المستهدفة السوقية القطاعات في ولاء أكثر وجعلهم الزبائن جذب على قادرة خدمات تقديم 
 .المساهمين تطلعات مع يتناسب مالي مردود ضمان 
و يقصد بمفهوم العمليات مجموعة المهام التي تشكل في مجموعها قيمة للمستفيدين من خدمات المنظمة،   
فتنفيذ خدمة معينة تتطلب ضرورة حصر سلسلة المهام التي تبدأ بتلقي طلب المستفيد و تنتهي بتقديم السلعة 
أو الخدمة له، و على هذا النحو فإن العمليات هي الخطوات الحتمية و المنطقية اللازمة لتنفيذ الأعمال داخل 
 3إلى ثلاث مراحل: العمليات الداخليةسلسلة   notroN & nalpaK()و قسم  2نشاط معين في المنظمة.
 إضافة المستهدفة،زبائن ال قطاعات تحديد و السوق دراسات إجراء يتم ر: حيثالتطوي و البحث مرحلة أولا:
 قاعدة هي المرحلة هذه رتعتب و للإنتاج، اللازمة مدةال والإنتاج  معدات نوعية و الإنتاج خطط تحديد إلى
 .مواليةال المراحل
 و الإنتاج أسلوب بتحديد الخاصة العمليات المرحلة هذه في تتم و :التشغيلية العملياتأو الإنتاج  مرحلة ثانيا:
 بكل الخاصة التكاليف تحديد أيضا يتم كما ، الخدمات أو المنتجات تصنيع و زبونلل المقدمة الخدمة طبيعة
 مثل تكاليف المواد الأولية و الأجور... خدمة أو منتج
 طبيعة تحديد فيها يتم و المنتوج، حياة دورة من الأخيرة المرحلة هي و: البيع بعد ما خدمات مرحلة :ثالثا
 و الخدمات لتقديم الزمنية الفترة تحديد خلالها يتم كما البيع، عمليات بعد ما زبائنلل المقدمة الخدمات ونوعية
 المنتجات استخدام كيفية على الزبائن لتدريب المنظمة تعدها التي والتدريب التعليم برامج شرح برامج كذا
 الخدمات، لتقديم المحددة الزمنية المدة ،المعيبة بالمنتجات المتعلقة زبائنال مشاكل حل إلى إضافة ،لهم المقدمة
 .المعيبة المنتجات تصليح أو، لتبديل المستغرق الوقت
 )11(يوجد العديد من مؤشرات لقياس هذا البعد، و يبين الجدول بعد العمليات الداخلية تفيما يتعلق بمؤشرا  
 أهم مؤشرات قياس بعد العمليات الداخلية لنموذج بطاقة الأداء المتوازن:
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 لبطاقة الأداء المتوازن ):مؤشرات بعد العمليات الداخلية11الجدول(










 )%النفقات الإدارية/إجمالي الإيرادات(
 التسليم في الوقت المحدد
 )%للعامل(معدل الأداء اليومي 
 الموردون-الوقت المعياري
 من إصدار الطلبية إلى التسليم-الوقت المعياري
 الإنتاج-الوقت المعياري
 )%تحسين الإنتاجية(
 طاقة(سعة) تكنولوجيا المعلومات
 )%نفقات تكنولوجيا المعلومات/المصروفات الإدارية(
 المصروفات الإدارية للعامل
 دوران المخزون
 متوسط الوقت المستنفذ في اتخاذ القرارات
 )%تكلفة الخطأ الإداري/إيرادات الإدارة(
                    
 36ص العجرمي:مرجع سابق، المصدر: مازن                  
 
 (لتحقيق رؤية المنظمة، كيف يجب أن نظهر أمام زبائننا؟) بعد الزبائنثالثا:
 في تسعى المنظمة إدارة أن حيث المتوازن، الأداء بطاقةلنموذج ب الهامة الأبعاد أحد يعتبر زبائنال بعد إن     
خاصة للمنظمات التي تسعى إلى تطبيق إدارة  ،زبائنال لإرضاء درجة أعلى تحقيق إلى خلاله من الوصول
 نسبة في تؤثر الرضا درجة أن إذ الجودة الشاملة، نظرا لكون هذه المنظمات موجهة نحو تحقيق رضا الزبائن،
 وتستطيع السوق، في المنظمة حصة ثم من الحاليين زبائنال على المحافظة وا  مكانية جدد، زبائن على الحصول
و للإشارة هناك 1.إليها زبائنال بها ينظر التي الكيفية عن الإجابة على تحصل أن البعد هذا خلال من المنظمة
"زبون داخلي" يمثل  التي تسعى المنظمات إلى تحقيق رضاهم، زبائن من داخل المنظمة نوعان من الزبائن
 الدوائر،...)، و قسام،، الأالأفراد العاملين في الوحدات التنظيمية المختلفة في المنظمة(محطات العمل،الوحدات
من أجل تحقيق رغباته و ذلك الفرد المستهلك الذي تتمحور حوله كافة الأنشطة و الجهود "زبون خارجي" وهو 
 2تحفيزه على اقتناء السلعة أو الخدمة.
                                                           
،رسالة ماجستير في القيادة و الإدارة،جامعة مدى إمكانية تطبيق بطاقة الأداء المتوازن  لتقييم أداء شبكة الأقصى الإعلامية،احمد إبراهيم ادغيش:1 
 91ص ، 6102فلسطين، الأقصى،
-التكنولوجي و أثره على أداء المؤسسات الاقتصادية من منظور بطاقة الأداء المتوازن(دراسة حالة مؤسسة صناعة الكوابل التغييرقريشي محمد:2 
 96ص ،4102كلية علوم التسيير،جامعة محمد خيضر،بسكرة، أطروحة دكتوراه،بسكرة)،
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 مصدرا سيكون الذي و فيه، ستنافس الذيالمستهدف  السوق أو زبائنال قطاع بعدال هذا في نظمةالم تحدد   
 البعد أهداف عن اكتساب زبائن جدد أو الاحتفاظ بالزبائن الحاليين و الذي ستظهر نتائجه في يرادات الناتجةلإل
 إلى تؤدي التي الطرق تحدد أن ةنظمالم تستطيع خلالها من التي الكيفية على التعرف أيضا يسمح كما ، المالي
 بعدال فهذا ثم من و ، زبائنها بأعين أداءها إلى نظماتالم نظرت إذا إلا يتم لا الذي و زبائنها لدى القيمة خلق
 على قادرة ةالمنظم جعلب و ذلك ،الزبائن رضا هدف تحقيق إلى النمو و التعلم و الداخلية العمليات بعدي يوجه
 أذواق في الدائمة التغيرات ذلك في مراعية تنافسية بأسعار و نوعية و جودة ذات خدمات و منتجات تقديم
 1زبائن.ال
 نظر وجهة من القيمة محركات تضمن  التيمميزات  الخصائص و )notroN & nalpaK(و قد حدد كل من    
 2و المتمثلة في: الزبون
 حيث من للمستهلك بالنسبة الخدمة أو للمنتج الوظيفي الدور تتضمن: الخدمة أو المنتج خصائص و سمات 
  .قتالو و  الجودة السعر،
 والسعر وبالجودة  المناسب الوقت في الزبون باتلطل المنظمة استجابة مدى في تتمثل: الزبون مع العلاقة 
 .المناسبين
  تتميز التي السمات و إبراز لزبائنها نفسها عن بالتعريف المنظمة قدرة في تتمثل: المنظمة سمعة و شهرة 
 . المنافسة لها المنظمات من غيرها عن فيها
أهم مؤشرات  )21(الزبائن يوجد العديد من مؤشرات لقياس هذا البعد، و يبين الجدولبعد  تفيما يتعلق بمؤشرا
 قياس بعد الزبائن لنموذج بطاقة الأداء المتوازن:
 ):مؤشرات بعد الزبائن لبطاقة الأداء المتوازن21الجدول(








 )%النصيب أو الحصة من السوق(
 المبيعات السنوية للزبون الواحد
 )%درجة الاحتفاظ بالزبون(عدد،
 )%الزبائن للعامل الواحد(عدد،
 )%المبيعات المنجزة/اتصالات المبيعات(
 )%مؤشر رضا الزبون(
 )%مؤشر ولاء الزبائن (
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 تكلفة الزبون الواحد
 عدد زيارات الزبائن
 )%مؤشر الصورة الذهنية للعلامة التجارية(
 متوسط مدة العلاقة بالزبون
 متوسط حجم الزبون
 الوقت المنقضي من الاتصال بالزبون حتى استجابة المبيعاتمتوسط 
 16صمرجع سابق،  العجرمي: المصدر: مازن                
 (لتحقيق رؤية المنظمة، كيف نكتسب القدرة على التعلم و الإبداع) بعد التعلم و النمو رابعا:
حيث يعتبر الشرط الأساسي للاستمرار و البقاء إن بعد التعلم و النمو يضمن للمنظمة القدرة على التجديد      
على المدى الطويل، فيهدف هذا البعد إلى توجيه الأفراد نحو التطوير و التحسين المستمر الضروري للبقاء، كما 
تدرس المنظمة في هذا البعد ما يجب أن تفعله للاحتفاظ بالمعرفة المطلوبة لفهم و إشباع حاجات الزبائن، و 
 أداء المنظمة التي تتبنى تطبيق إدارة المعرفة.فبعد التعلم و النمو يعكس  1معرفة،تطوير تلك ال
 حيث الطويل، الأجل في المنظمة أهداف لتحقيق الداخلية تاوالمهار  تاالقدر  تطوير على المنظمة تهتم كما   
 هذه ولسد والمساهمين، زبائنلل قيمة لتحقيق قدرتها تنمية على باستمرار المنظمات تعمل أن المنافسة تتطلب
 2الطويل، الأجل في المنظمة أهداف لتحقيق المطلوبة تاوالمهار  تاوالقدر  الحالية تاوالمبادر  تاالقدر  بين الفجوة
 3:وذلك في المجالات التالية
يرات التغ مع التعامل على قادرين يكونوا كي راتهممها وتنمية ةنظمالم في العمال تكوينمهارات الأفراد: 
 على الضوء المنظمة، سلط أهداف تحقيق في الأفراد لدور المسيرين نظرة الحاصل في فالتغير ،المستقبلية
 من تحويلهم الأداء، و لتحسين كأداة الموظفين و العاملين تحسين كفاءة و تدريب في الاستثمار ضرورة
 . تلبيتها و التنبؤ باحتياجاتهم فاعل في طرف إلى الزبائن لخدمة روتينية معالجات
  أمرا تهمامهار  وتنمية العمال تكوين يعتبر حيث ة،بالمنظم المتواجدة المعلومات أنظمة تاقدر أنظمة المعلومات: 
    في جيدا العامل أداء يكون فكي الداخلية، والعمليات بالزبائن المتعلقة الأهداف لتحقيق يكفي لا أنه غير ضروريا
 الزبائن حول المفصلة بالمعلومات تزويده على قادرة معلوماتية أنظمة هناك تكون أن يجب تنافسي محيط ظل
 تسمح مرتدة معلومات على كالحصول قراراته عن الناتجة المالية والآثار الداخلية والعمليات معهم المتعامل
                                                           
، مجلة الجامعة ،رسالة ماجستير في المحاسبة و التمويلتقويم أداء بنك فلسطين المحدود باستخدام بطاقة قياس الأداء المتوازن،محمد أحمد أبو قمر: 1 
 64ص ،9002الإسلامية،غزة فلسطين،
 02ص حسام عبد الكريم عاشور:مرجع سابق،2 
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 فلسفة باستخدام للعمليات المستمر بالتحسين القيام، كما سيسمح توفر أنظمة معلومات كفؤة أداءه بتحسين للعامل
 .الشاملة الجودة إدارة
 يتوفرون التي والمعلومات تأهيلهم كان مهما لعمالل الفردية تاالمبادر  وتشجيع التحفيزإن الإجراءات التنظيمية: 
 اتخاذ في حرية أية يملكون لا كانوا إن الأهداف تحقيق يخص فيما إيجابية مساهمة تقديم يمكنهم لا فإنه عليها
 الإجراءات إدراج تم لذا .بمجوداتهم رافوالاعت التشجيع عدم مشكلة من ويعانون العمليات وتنفيذ القرارات
 التمكين. و التحفيز عمليات تضم التي و النمو و التعلم منظور في مهم كجانب التنظيمية
 أهم  )31(الجدول التعلم و النمو يوجد العديد من مؤشرات لقياس هذا البعد، و يبينبعد  تفيما يتعلق بمؤشرا   
 التعلم و النمو لنموذج بطاقة الأداء المتوازن: مؤشرات قياس بعد
 مؤشرات بعد التعلم و النمو لبطاقة الأداء المتوازن ):31الجدول(









 مصاريف البحث و التطوير/المصاريف الإجمالية
 موارد البحث و التطوير/إجمالي الموارد
 الاستثمار في البحوث و التطوير
 الاستثمار في دعم المنتجات الجديدة و التدريب
 الاستثمار في تطوير أسواق جديدة
 معدلات التوظيف
 تحسينات مقترحة للعامل الواحد
 نفقات تطوير مهارات و قدرات الموظف الواحد
 مؤشر رضا العاملين
 نفقات التسويق للزبون الواحد
 نظرة العاملين
 نسبة المنتجات الجديدة
 56صالعجرمي:مرجع سابق،  المصدر: مازن          
  
أن أبعاد بطاقة   يمكن القول ،)notroN & nalpaK(من خلال عرض لأبعاد نموذج بطاقة الأداء المتوازن لـ 
يقود إلى  و دعم الإبداع داخل المنظمة تطوير عمليات التعلم التنظيميف تتفاعل فيما بينها، نالأداء المتواز 
رضا الزبائن، و الذي بهدف تحسين جودة المنتجات و الخدمات  تحسين في العمليات الداخلية الذي ينتج عنه
وبالتالي تكون النتيجة النهائية هي تحقيق نتائج مالية  ،يزيد من حجم المبيعات و الحصة السوقية للمنظمة
  .معتبرة
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 خلاصة الفصل
لاقى مفهوم الفعالية التنظيمية اهتمام كبير من قبل منظري نظرية المنظمة، فتعددت  مفاهيمها نظرا لكونها    
مفهوم معقد و متعدد الأبعاد، إذ مازال يكتنفه الغموض نتيجة عدم استناده نظرية ثابتة، إلا أننا يمكن تعريفها 
ابة ترمومتر تقيس به المنظمة أداءها، فهي الوجه ببساطة على أنها درجة تحقيق المنظمة لأهدافها، و هي بمث
 الأخر للأداء.
، كما أدى الاختلاف في تعريف الفعالية إلى ظهور العديد من النماذج نابعة بصورة أساسية من هذا الاختلاف
خدام نموذج يتناسب و يتوافق و ذلك المفهوم، رغم أن جميع هذه النماذج فكل باحث يتبنى مفهوم يقوم باست
كما لكل نموذج مزايا و عيوب و لهذا يمكن ترك في هدف واحد و هو تحقيق النجاح في  تحقيق الأهداف، تش
القول أنه لا يوجد نموذج مثالي يقيس كل الأبعاد التنظيمية و يصلح لكل المنظمات. فتنوع المنظمات أدى إلى 
 أخرى.الاختلاف في مؤشرات القياس، فما يليق لمنظمة ما قد لا يصلح لمنظمة 
و لذا قد يكون استخدام نموذج بطاقة الأداء المتوازن هو الأنجع و الأفضل لقياس الفعالية التنظيمية للدراسة    
الحالية، كونها منظمات تجارية خدمية هدفها تحقيق رضا الزبون و كذلك تحقيق الأرباح، تسعى من خلال 
ى من خلال تطبيق إدارة المعرفة إلى تنمية تطبيق إدارة الجودة الشاملة إلى تقديم خدمات ذات جودة، و تسع
 قدرات عامليها الفكرية و الإبداعية. 
يساعد المنظمة على تقييم أداءها للحكم على فعاليتها، يعطي يعد نموذج بطاقة الأداء التوازن نظام شامل    
، بعد العمليات الداخلية، بعد المنظمة القدرة على إدارة كل أشكال الأداء فيها، يتكون من أربعة أبعاد:البعد المالي
الزبائن، بعد التعلم و النمو، حيث تتفاعل هذه الأبعاد فيما بينها، فتطوير عمليات التعلم التنظيمي و دعم الإبداع 
يقود إلى تحسين العمليات الداخلية للمنظمة و الذي ينتج عنه تحسين المنتجات و الخدمات، و الذي بدوره يزيد 




















 ﻜﺒر ﻗدر ﻤﻤﻜن ﻤن اﻝزﺒﺎﺌن، و ﺘطﺒﻴقﺘﺤﻘﻴق اﻝﺠودة ﻫدف ﺘﺴﻌﻰ إﻝﻴﻪ اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﻤن أﺠل ﻜﺴب أ    
وﺒﺎﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ ﺘﺤﻘﻴق ﻤﺎ ﻴﺘطﻠﻊ ﻝﻪ اﻝزﺒﺎﺌن  أﻫـــداﻓﻬﺎ، ﺘﺤﻘﻴـــق ﻋﻠـــﻰ اﻝﻤﻨظﻤـــﺔ ﺴـــﺎﻋدﻴإدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ 
ﺤﻘﻘت ﻨﺠﺎﺤﺎ و اﻝﻤﺘﻤﺜل ﻓﻲ اﻷﺴﺎس و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻜﺴب ﻷﻜﺒر ﻗدر ﻤن اﻝزﺒﺎﺌن اﻝﻤﻬﻤﻴن ﺘﻜون اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻗد 
 إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻫﻲ وﺴﻴﻠﺔ ﺘﻤﻜن اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤن ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﻨﺠﺎح،ﺘﺤﻘﻴق اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ.
ﻌﻀﻬﻤﺎ ﻓﻲ دارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻝﻴﻜوﻨﺎ ﻤدﺨﻼن ﻤدﻋﻤﺎن ﻝﺒﻹﻓﻤن ﺨﻼل ﺘﺒﻨﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ 
، و ﻫذا ﻤﺎ ﺴﻨﺤﺎول ﺘﺤﻘﻴق اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔاﻝﻤﻨظﻤﺔ إﻝﻰ  ﺴوﻴﺔ ﺴﻴﻘود ﺤﺘﻤﺎإطﺎر ﻤﺎ ﻴﻌرف ﺒﺎﻝﺘﻜﺎﻤل 
ﻤن إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة  ﺘوﻀﻴﺤﻪ ﻓﻲ ﻫذا اﻝﻔﺼل، وﻝﻜن ﻗﺒل ذﻝك ﺴﻴﺘم ﺘﺤدﻴد أﺜر ﺘطﺒﻴق ﻜل
ﻋﻠﻰ ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﺒﺤث اﻷول و ﻤن ﺜم ﺘﺤدﻴد أوﺠﻪ اﻝﺸﺒﻪ و اﻻﻝﺘﻘﺎء ﺒﻴن ﻜﻼ اﻝﻤدﺨﻠﻴن،  ﻠﺔاﻝﺸﺎﻤ
اﻝﻤﺘﺒﻨﺎة ﻓﻲ اﻝدراﺴﺔ)أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ  ﻜوﻨﺎﺘﻬﺎﺒﻤإدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ  ﺘوﻀﻴﺢ ﻋﻼﻗﺔ مﺜم ﺒﻌد ذﻝك ﺴﻴﺘ
اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر، ﻤﺸﺎرﻜﺔ  ﻘﻴﺎدة،ﺒﻤﺒﺎدﺌﻬﺎ )اﻝ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔاﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ( ﻤن ﺠﻬﺔ 

















  و اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ،اﻝﻤﻌرﻓﺔ ةاﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻴن إدار  اﻝﻤﺒﺤث اﻷول:
ﻤن أن أﺤد أﻫداف إدارة اﻝﺠودة  إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ، ﺘﺒرز اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻴن ﻤدﺨﻠﻲ    
اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺘﺘﻤﺜل ﻓﻲ ﻜﺴب ﻤﻴزة ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ و ﻗﺒول اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﻜواﻗﻊ ﻀروري و اﻝﺴﻌﻲ ﻝﺘﺤﻘﻴق اﻝﺴﺒق ﻋﻠﻰ 
اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﻴن ﻤن ﺨﻼل ﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺎت ذات ﺠودة ﻴﻔوق ﻤﺎ ﻴﻘدﻤﻪ اﻝﻤﻨﺎﻓﺴون، و اﻝذي ﻻ ﻴﻤﻜن ﺒﻠوﻏﻪ ﻤﺎ ﻝم 
 ﺘوﻓر و ،اﻝﻘدﻴﻤﺔ اﻷﻓﻜﺎر ﺘطوﻴر أو اﻝﺠدﻴدة اﻷﻓﻜﺎر إﻨﺘﺎج ﻗﺎدرة ﻋﻠﻰ ﻴﺘوﻓر ﻝدى اﻝﻤﻨظﻤﺔ أﻓراد ذو ﻤﻌرﻓﺔ 
 ﻝﻴﻤﻜنﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝوﺴﺎﺌل اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﻤﻜﻨﻬﺎ ﻤن اﻜﺘﺴﺎب اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﺨزﻨﻬﺎ و ﻨﺸرﻫﺎ ﺜم ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ 
ﻝﻠوﻗوف ﻋﻠﻰ اﻝﻌﻼﻗﺔ اﻝﻘﺎﺌﻤﺔ ﺒﻴن إدارﺘﻲ و  .اﻝﻌﺎﻝﻴﺔ ﺒﺎﻝﺠودة ﺘﺘﻤﻴز ﺠدﻴدة أو ﺨدﻤﺎت ﻤﻨﺘﺠﺎت ﺘﻘدﻴم ﺒذﻝك
دوار اﻝﻤﺘﺒﺎدﻝﺔ ﺒﻴن ﺒﻴن ﻫذﻴن اﻝﻤدﺨﻠﻴن، و اﻷ اﻝﺒﺤث ﻓﻲ ﻨﻘﺎط اﻝﺘﺸﺎﺒﻪاﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻴﻨﺒﻐﻲ 
  ."اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔﻤرﺘﻜزات إدارﺘﻲ "اﻝﻤﻌرﻓﺔ و 
  ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔأﺜر إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ .I
أي ﻓﻲ ﺘﻨظﻴم وطرق ﻋﻤل  ﻫﺎﺘﻐﻴﻴر ﻜﺒﻴر ﻓﻲ ﺘﺴﻴﻴر  إﻝﻰ ؤديﻴ ،ﺔﻨظﻤﻤ ﻓﻲ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ إن ﺘﺒﻨﻲ    
ﺘﺒﻨﻴﻬﺎ ﻹدارة ﺔ ﺒﻌد ﻨظﻤ، واﻝﺠدول اﻝﻤواﻝﻲ ﻴوﻀﺢ ﻤﺨﺘﻠف اﻝﺘﻐﻴرات اﻝﺘﻲ ﺘﺤدث ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى  اﻝﻤاﻝﻤﻨظﻤﺔ
  ﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ إدارﺘﻬﺎ:ا
  (: إدارة اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤﺎ ﻗﺒل و ﺒﻌد ﺘﺒﻨﻲ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ41اﻝﺠدول)
 ا  إدارة  ﺑ ادارة ا  إدارةادارة    
  اﻝﻤﻨﻬﺞ اﻝﻌﻠﻤﻲ أﺴﺎس اﺘﺨﺎذ اﻝﻘرارات  ا&ارات اذ أ س واؤ ء راء ا اؤ 10
 وٕادارة ﺘﺨطﻴط أﺴﺎس اﻝﺘﻘﻨﻲ واﻝﺘطوﻴر اﻝﻌﻠﻤﻲ اﻝﺒﺤث  ات وإدارة *+ أ س وا*) ا('ﺑ  20
  اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت
 اﺑ3 (-&2 وا ال رأس ھ ا/. ا-&& ا,وة  30
  دودو ا
 ﺔﻝﻠﻤﻨظﻤ اﻝﺤﻘﻴﻘﻴﺔ اﻝﺜروة ﻫو اﻝﻔﻜري اﻝﻤﺎل رأس
  اﻝﻤردودﻴﺔ و اﻝرﺒﺢ ﻝﺘﺤﻘﻴق
 اد ا&رات ﺑء  ا5 (,ر ھ6 ا5 (,رات أ4  40
  (ا6  ا876ل)
 ﺘﻨﻤﻴﺔ ﺒﻨﺎء ﻓﻲ اﻻﺴﺘﺜﻤﺎر ﻫو اﻻﺴﺘﺜﻤﺎرات أﻓﻀل
  (ﻤﻠﻤوﺴﺔ اﻝﻐﻴر اﻷﺼول) اﻝﻔﻜرﻴﺔ اﻝﻘدرات
  اﻷﻓراد ﻴمﺘﻘﻴ أﺴﺎس ﻫﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ  ا8اد :& أ س ھ ا وا&رات ا9رات  50
 و>'ح (*6ر ا8   ا<9 ھ6 اأ  ا(ا;:  60
  ا<
 وﻨﺠﺎح ﻝﺘطور اﻷﺴﺎﺴﻲ اﻝﻤظﻬر ﻫو اﻝﻤﻌرﻓﻲ اﻝﺘراﻜم
  ﺔاﻝﻤﻨظﻤ
 ا ا7A وأ7-ب ا.* ر ھ6 ا(< ا6?  70
  ا.* أ7-ب ھ:
 ﻫم  اﻝﻤﻌرﻓﺔ وأﺼﺤﺎب اﻝﺴﻠطﺔ ﻤﺤدد ﻫﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ
  اﻝﺴﻠطﺔ أﺼﺤﺎب






 ات وط ا6ظE واDت وا9م ا5B(7ت  80
  ا(<: أ س ھ وا(.6& ا>(H
 ﺘﺼﻤﻴم أﺴﺎس ﻫﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ واﺴﺘﺨداﻤﺎت ﻤﺼﺎدر
  ﺔاﻝﻤﻨظﻤ ﻓﻲ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ اﻝﺒﻨﺎء
 وا9رات ا&رات أ7-ب ھ: اI I ا8; ا.  90
  ا
  اﻝﻤﻌرﻓﺔ أﺼﺤﺎب ﻫم اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻤن اﻷﻜﺒر اﻝﻨﺴﺒﺔ
 ﺔاﻝﻤﻌرﻓﻴﺔ ﻫﻲ ﻤﺼدر اﻝﻘﻴﻤﺔ اﻝﻤﻀﺎﻓ اﻷﻨﺸطﺔ ﺔاﻹﻨﺘﺎﺠﻴﺔ ﻫﻲ ﻤﺼدر اﻝﻘﻴﻤﺔ اﻝﻤﻀﺎﻓاﻷﻨﺸطﺔ  01
 11
ﺘﺨﻔﻴض اﻝﺘﻜﺎﻝﻴف وأﺴﻌﺎر اﻝﺒﻴﻊ ﻫﻲ أﺴﺎس ﺒﻨﺎء اﻝﻘدرات 
 اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ
واﻝﺘطوﻴر  اﻻﺒﺘﻜﺎرات واﻻﺨﺘراﻋﺎت وﻤﻨﺘﺠﺎت اﻝﺒﺤوث
وﺒﻨﺎء اﻝﻘدرات اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ  زﺒﺎﺌنﻫﻲ وﺴﺎﺌل ﻜﺴب اﻝ
 ﺔﻨظﻤﻝﻠﻤ
  322 ص ،ﻤرﺠﻊ ﺴﺎﺒق اﻝﻤﻌرﻓﺔ(، ﻋﺼر ﻓﻲ اﻹدارة وﺘﻘﻨﻴﺎت ﻨﻤﺎذج اﻝﺘﻤّﻴز) إدارة: اﻝﺴﻠﻤﻲ ﻋﻠﻲ اﻝﻤﺼدر:
اﻷﺼول اﻝﻤﺎدﻴﺔ  ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارةل ﺘﺒﻨﻲ ﻗﺒ ﻤﺎ اﻹدارةﻤن ﺨﻼل اﻝﺠدول اﻝﺴﺎﺒق ﻴﺘﻀﺢ أن ﺘرﻜﻴز    
اﻷﻨﺸطﺔ اﻹﻨﺘﺎﺠﻴﺔ و اﻝﺘﻜﻠﻔﺔ، ﻓﻲ ﺤﻴن اﻹدارة ﻤﺎ ﺒﻌد ﺘﺒﻨﻲ إدارة  ﻜﻤﺼدر ﻝﺘﺤﻘﻴق اﻝرﺒﺢ و اﻝﻤردودﻴﺔ و ﻋﻠﻰ
اﻝﻤﻨظﻤﺔ، وﻜذﻝك  ﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔو اﻻﺨﺘراﻋﺎت  ﻜﺄﺴﺎس  اﻻﺒﺘﻜﺎرات اﻷﺼول اﻝﻔﻜرﻴﺔ و اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘرﻜز ﻋﻠﻰ
  .و ﺒﻨﺎء اﻝﻘدرات اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ اﻝزﺒﺎﺌنﺴب اًﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻝﺒﺤث واﻝﺘطوﻴر ﻜوﺴﺎﺌل ﻝﻜ
ﻴﺘوﻓر ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ ﻋدﻴد ﻤن اﻝﻤوارد اﻝﻤﺎدﻴﺔ واﻝﻤﺎﻝﻴﺔ واﻝﺘﻘﻨﻴﺔ واﻝﺒﺸرﻴﺔ، وﺘﻨﺸﺄ أﻤﺎﻤﻬﺎ ﻓرص ﻝﻠﻌﻤل وﺘﺤﻘﻴق   
اﻷرﺒﺎح واﻝﻤﻨﺎﻓﻊ، ﻜﻤﺎ ﺘﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ ﻤﺤددات وﻗﻴود، وﻝﻜن اﻷﻫم أن ﻴﺘوﻓر ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺨﺼﺎﺌص ﺘﻠك 
اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝوظﻴﻔﺔ اﻝﺠدﻴدة  ﺘﻌﺘﺒرﻓ 1ﻴﻌﺎﺒﻬﺎ، وﺘﺤرﻴﻜﻬﺎ ﻝﺨدﻤﺔ اﻷﻫداف اﻝﺘﻲ ﺘﺴﻌﻰ إﻝﻴﻬﺎ.اﻝﻤوارد، وأﺴﺎﻝﻴب اﺴﺘ
ﻤن وظﺎﺌف اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺸﺄﻨﻬﺎ ﺸﺄن اﻹﻨﺘﺎج واﻝﺘﺴوﻴق واﻝﻤﺎﻝﻴﺔ. وٕان إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻫﻲ اﻝﺘﺨﺼص اﻝﺠدﻴد ﻓﻲ 
ﻤن أن اﻝﻤﻌرﻓﺔ  ﻋﻠﻰ اﻝرﻏم، و 2ﺘﺨﺼﺼﺎت اﻹدارة ﺸﺄﻨﻬﺎ ﺸﺄن إدارة اﻹﻨﺘﺎج وٕادارة اﻝﺘﺴوﻴق واﻹدارة اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ
ﻏﻴر ﻤﺤﺴوﺴﺔ ﻓﺈن ﻨﺘﺎﺌﺠﻬﺎ واﻀﺤﺔ و ﻤﺤﺴوﺴﺔ ﻝدى اﻝﺠﻤﻴﻊ، ﺤﻴث أن ﺘﺤوﻴل اﻝﻤواد اﻝﺨﺎم إﻝﻰ ﻤﻨﺘﺠﺎت 
ﻤﺤﺴوﺴﺔ ﻀﻤن ﻋﻤﻠﻴﺎت إﻨﺘﺎﺠﻴﺔ ﺨﺎﺼﺔ ﺠﻤﻴﻌﻬﺎ ﺘﺘطﻠب اﻝﻤﻌرﻓﺔ، وﺤﺘﻰ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ ﻴﺘطﻠب اﻝﻤﻌرﻓﺔ 
  3.ﺒﺠﻤﻴﻊ ﻓواﺌد اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ وطرق ﺘﻘدﻴﻤﻬﺎ
ة ﻜﺒﻴرة ﻋﻠﻰ اﻻﺴﺘﻌﻤﺎل اﻝﺠﻴد و اﻝﻤﻤﻴز ﻝﻠﻤﻌﺎرف اﻝﻀﻤﻨﻴﺔ واﻝواﻀﺤﺔ ﻝﻠﻤوارد ﺒﺼور أداء اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻴﻌﺘﻤد     
  4اﻝﺒﺸرﻴﺔ ﺤﻴث ﻴﻤﻜن ﺘوظﻴف ﻫدﻩ اﻝﻤﻌﺎرف ﻋن طرﻴق أﺴﻠوب إداري ﻤﻨﺎﺴب.
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ﺒﻤﺎ ﺔ، ﻝﻠﻤﻨظﻤأداء ﻝﻌواﻤل اﻷﺨرى ﻴؤﺜر ﻤﺒﺎﺸرة ﻋﻠﻰ ﻴﺒﻴن ﻝﻨﺎ اﻝﺸﻜل أن اﻝﻌﺠز ﻓﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ إﻝﻰ ﺠﺎﻨب ا   
اﻝﺼﻨﺎﻋﺔ اﻝذي ﺘﺴﻴطر ﻓﻴﻪ اﻝﺼﻨﺎﻋﺔ ﻨﻌﻴش ﻋﺼر اﻝﺜورات اﻝﻌﻠﻤﻴﺔ واﻝﻤﻌﻠوﻤﺎﺘﻴﺔ وﻋﺼر ﻤﺎ ﺒﻌد أﻨﻨﺎ 
ن ﻜل ﻤﻌﻠوﻤﺔ ﺘﺨﻠق ﻗﻴﻤﺔ ﻓﻲ اﻹﻝﻜﺘروﻨﻴﺔ واﻝﺒرﻤﺠﻴﺔ وﺘﺴﺘﺨدم ﻓﻴﻪ اﻝﺸﺒﻜﺎت واﻻﺘﺼﺎﻻت اﻝﻼﺴﻠﻜﻴﺔ. ﺤﻴث أ
ﻓﺎﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻫﻨﺎ  1.ﻤﻨظﻤﺔوﺒﺎﻝﻤﻘﺎﺒل ﻓﺈن اﻝﺘﺤﻜم ﻓﻲ ﻤﻀﻤوﻨﻬﺎ و ﻨﺸرﻫﺎ ﻴﺘﻀﻤن طﺎﺒﻊ إﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ ﻝﻠاﻝﺴوق، 
ط ﻴﺘوﻗف ﻋﻠﻰ ﻤدى ﻤﺴﺎﻫﻤﺘﻪ ﻓﻲ ﺘﺤﻘﻴق اﻝﻤﺨرﺠﺎت ﻝﻴﺴت ﺴﻠﻌﺔ ﻤﺎدﻴﺔ ﻨﻬﺎﺌﻴﺔ وٕاﻨﻤﺎ ﻫﻲ ﻤدﺨل وﺴﻴ
  ، و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﺘﺤﻘﻴق اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ.2اﻝﻤﺨططﺔ واﻝوﺼول إﻝﻰ اﻷﻫداف اﻝﻤرﺠوة
 )2002yhtravarkahC,ylivEcM , 5991 la te nnaP,6991 la te elppE(أﻜدت اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝدراﺴﺎت ﻤﻨﻬﺎ  
ﻋﻠﻰ وﺠود ﻋﻼﻗﺔ ﺒﻴن إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ، ﻓﻌﻤﻠﻴﺔ ﺘوﻝﻴد ﻤﻌﺎرف ﺠدﻴدة و ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ ﺴﻴﻘود 
ﺤﺘﻤﺎ اﻝﻤﻨظﻤﺎت إﻝﻰ ﺘﺤﺴﻴن أداﺌﻬﺎ، و ﺘطوﻴر ﻤﻨﺘﺠﺎﺘﻬﺎ ﺒﺎﻹﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﺘﺨﻔﻴض ﺘﻜﺎﻝﻴﻔﻬﺎ ﻤﻤﺎ ﻴﺴﻬم اﻴﺠﺎﺒﻲ 
ﺤﻴث أﻨﻬﺎ ﺘؤﺜر و ﺒﺸﻜل ﻜﺒﻴر  ﻓﺘﻌد إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺴﻼﺤﺎ ﻫﻤﺎﻤﺎ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺎت، 3ﻓﻲ ﺘﺤﻘﻴق ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ.
ﻋﻠﻰ ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﺒﺄﺒﻌﺎدﻫﺎ اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ اﻝﺒﻌد اﻝﻤﺎﻝﻲ، اﻝزﺒﺎﺌن، اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت، اﻝﺘﻌﻠم. ﻓﻼ ﻴﻤﻜن ﻷي ﻤﻨظﻤﺔ 
ﻤن ﺘﺤﻘﻴق أﻫداﻓﻬﺎ إﻻ ﻤن ﺨﻼل اﻤﺘﻼﻜﻬﺎ اﻝﻘدرة ﻋﻠﻰ إدارة ﻤواردﻫﺎ ﻏﻴر اﻝﻤﻠﻤوﺴﺔ ﺨﺎﺼﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﻤﺘﻠﻜﻬﺎ 
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ﻤﻌرﻓﺔ ﺘؤﺜر و ﺒﺸﻜل ﻜﺒﻴر ﻓﻲ ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺎت و ﻴظﻬر ﻫذا اﻷﺜر اﻷﻓراد، و ﻝذا ﻴﻤﻜن اﻝﻘول أن إدارة اﻝ
  ﻓﻲ:
اﻝﺒﻌد اﻝﻤﺎﻝﻲ: ﻻ ﻴﻤﻜن ﻝﻠﻤﻨظﻤﺎت ﻤن ﺘﺤﻘﻴق أﻫداﻓﻬﺎ إﻻ إذا اﺴﺘطﺎﻋت ﺘﺤدﻴد ﺜرواﺘﻬﺎ اﻝﻤﻌرﻓﻴﺔ و  
اﻜﺘﺸﺎف إﺒداﻋﺎت ﻤواردﻫﺎ اﻝﺒﺸرﻴﺔ و ﺘدرﻴﺒﻬم ﻋن ﻜﻴﻔﻴﺔ ﺘﺤوﻴل ﺘﻠك اﻝﻤﻌﺎرف إﻝﻰ أرﺒﺎح، ﻓﺈدارة ﻤﻌرﻓﺔ 
ﻋﻠﻰ ﺘﻠﺒﻴﺔ ﺤﺎﺠﻴﺎت اﻝزﺒون، ﺘﻘدﻴم ﻤﻨﺘﺠﺎت أو ﺨدﻤﺎت ذات ﺠودة، اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ اﻝﺴرﻴﻌﺔ اﻝزﺒون ﺘﻌﻤل 
ﻝطﻠﺒﺎﺘﻬم...و ﻫذا اﻝﻌﻤل ﻴﻘوم ﺒﻪ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻷﻓراد ذوي ﻜﻔﺎءات و ﻤﻬﺎرات.و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻴﻤﻜن اﻝﻘول أن 
 اﻷرﺒﺎح...إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻝﻬﺎ أﺜر ﻜﺒﻴر ﻓﻲ ﺘﺤﻘﻴق اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻷﻫداﻓﻬﺎ اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﻤﻨﻬﺎ ﺘﺨﻔﻴض اﻝﺘﻜﺎﻝﻴف، زﻴﺎدة 
 ﺨﻼل ﻤن اﻷﻋﻤﺎل ﻋﺎﻝم ﻓﻲ ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ أﻜﺜر ﺠﻌﻠﻬﺎ ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة ﺘﺴﺎﻋد ﺤﻴث : ﺒﻌد اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت: 
 ﺘﺴﺎﻋد اﻝﻔﺎﻋﻠﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة ﻷن ﻷﻋﻤﺎﻝﻬﺎ، وﻤواﺌﻤﺔ ﻤﻨﺎﺴﺒﺔ اﻷﻜﺜر اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت وﺘﻨﻔﻴذ اﺨﺘﻴﺎر ﻓﻲ ﻤﺴﺎﻋدﺘﻬﺎ
 اﻷﺤداث ﻤراﻗﺒﺔ ﻓﻲ واﻝﻀرورﻴﺔ اﻝﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﻘﻴﻤﺔ ذات اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﺨﺘﻴﺎر ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻲ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن
 اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة ﻓﺈن وﺒﺎﻝﻤﻘﺎﺒل اﺴﺘﻘرارا، أﻜﺜر وﺠﻌﻠﻬﺎ اﻝﺨطط ﺘﺤدﻴث إﻝﻰ اﻝﺤﺎﺠﺔ ﻋن ﻴﻨﺘﺞ وﻫذا اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ،
 1 .ﻋﺎﻝﻴﺎ ﻴﺒﻘﻰ اﻷﺨطﺎء ﺘﻜرار ﺨطر ﻷن اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻋﻤل ﻓﻲ اﻷﺨطﺎء ﺤدوث إﻝﻰ ﺘؤدي اﻝﻀﻌﻴﻔﺔ
 ﻴﺠب اﻷﻋﻤﺎل ﻤﻌرﻓﺔ أردت إذا ﻨﻪأو  ،)rekurD( ﻴﻘول ﻜﻤﺎ أﻋﻤﺎل ﻴوﺠد ﻻ اﻝزﺒﺎﺌن ﺒدون: ﺒﻌد اﻝزﺒﺎﺌن 
 ﻴﻔﻜرون؟،وﻤﺎذا ﺒﻤﺎذا اﻝزﺒﺎﺌن، إﻴﺠﺎد وﻫو أﻻ اﻷﻋﻤﺎل ﻝﻬدف ﺘﻌرﻴف وﻫﻨﺎك ﺒﺎﻝﻬدف، اﻝﺒدء ﻋﻠﻴك
 ﻨﻘوم أن ﻴﻤﻜن وﻜﻴف ﻨﻨﺘﺞ؟ ﻤﺎذا ﺘﻘرر اﻋﺘﺒﺎرات ﻝدﻴﻬم؟،ﻜﻠﻬﺎ اﻝﻘﻴﻤﺔ اﻋﺘﺒﺎرات ﻫﻲ ﻴﺤﺘﺎﺠون؟،وﻤﺎ
 ﻋﻼﻗﺎت ﻨظﺎم ﻝذﻝك وﺘؤﺴس اﻝزﺒﺎﺌن، ﻋن ﻤﻌرﻓﺘﻬﺎ ﺘﺒﻨﻲ أن ﺔﻨظﻤاﻝﻤ ﻋﻠﻰ ﻓﺈن ﻫﻨﺎ وﻤن .ﺒﺎﻷﻋﻤﺎل؟
 ﻴﻤﻜن وﻜﻴف وﺤﺎﺠﺎﺘﻪ؟ ﺘوﻗﻌﺎﺘﻪ ﻫﻲ وﻤﺎ ؟ وﻜﻴف ﻴﺸﺘري؟ ﻤﺎذا: ﻤﻌرﻓﻴﺔ ﻗﺎﻋدة ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺒﻨﻲ اﻝزﺒون
 ذﻝك ﻤن أﺒﻌد إﻝﻰ واﻝذﻫﺎب ورﻀﺎﻫم؟ وﻻءﻫم ﻋﻠﻰ واﻝﻤﺤﺎﻓظﺔ ﻜﺴﺒﻬم ﺔﻨظﻤﻝﻠﻤ ﻴﻤﻜن وﻜﻴف ﻤﻘﺎﺒﻠﺘﻬﺎ؟
 2 .ﻤﻌﻬم ﺒﺎﻝﺒﻘﺎء واﻝﺘﻌﻬد إﺒﻬﺎﺠﻬم إﻝﻰ
ﺒﻌد اﻝﺘﻌﻠم و اﻝﻨﻤو: ﺘﻘود إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ إﻝﻰ ﺘﺤﻘﻴق اﻹﺒداع و اﻻﺒﺘﻜﺎر و اﻹﺘﻴﺎن ﺒﺄﺸﻴﺎء ﺠدﻴدة و زﻴﺎدة  
 ﻤن اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة ﺘﺴﺘطﻴﻊ و 3اﻝوﻋﻲ اﻝﺜﻘﺎﻓﻲ ﻝدى اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻤن ﺨﻼل اﻝﺘدرﻴب و اﻝﺘﻌﻠم و اﻝﺤوار.
 ﻴﻔﻀﻲ اﻝﺘﻌﻠم ﻫذا أن وﺒﺎﻝﺘﺄﻜﻴد ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ اﻝﻤﺼﺎدر ﺨﻼل ﻤن وذﻝك ﻝدﻴﻬم اﻝﺘﻌﻠم ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘوﺼﻴل
 واﻝﺘطور اﻝﺴوق ﻝﻤﺘطﻠﺒﺎت اﺴﺘﺠﺎﺒﺔ اﻝﺘﻐﻴر ﻋﻠﻰ ﻜﺒﻴرة ﺒﻘدرة وﻴﻤدﻫﺎ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻨﻤو ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﺘﺄﺜﻴرﻩ
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 ﻤروﻨﺔ، أﻜﺜر ﺒﺠﻌﻠﻬم اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻲ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻋﻠﻰ ﺘﺄﺜﻴرﻫﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة ﺒﻬﺎ ﺘﻤﺎرس ﻜﻤﺎ  .اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻲ
 وﻓﻲ اﻝﺘﻌﻠم ﻓﻲ ﻗدراﺘﻬم ﺒﻨﺎء ﻋﻠﻰ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻤﺴﺎﻋدة ﻴﻌﻨﻲ وﻫذا ﻝدﻴﻬم، اﻝﻌﻤل ﻝرﻀﺎ ﺘدﻋﻴﻤﻬﺎ إﻝﻰ إﻀﺎﻓﺔ
 اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﺘﺴﺎﻋد اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة ﻷن ذﻝك اﻝﻤﻨظﻤﺔ، ﻨﺸﺎطﺎت ﺘواﺠﻪ اﻝﺘﻲ اﻝﻤﺸﺎﻜل ﻤﺨﺘﻠف وﻤﻌﺎﻝﺠﺔ ﺤل
 اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ، وﺘﺨﺼﺼﺎﺘﻬم ﺤﻘوﻝﻬم ﻤﺠﺎل ﻓﻲ اﻝﻤﺘﺠددة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻨﺤو واﻻﻨطﻼق اﻝﺘﻌﻠم ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻲ
 اﺠﺘﻤﺎﻋﻴﺎ ﻤﺘﻔﺎﻋﻠﻴن وﺠﻌﻠﻬم اﻝﻤﻌرﻓﺔ ودﻤﺞ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﺠﺴﻴد ذﻝك ﻓﻲ ﺒﻤﺎ ﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﺒطرق ﻫذا وﻴﺘم
 اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻲ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﺘﺸﺠﻴﻊ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة ﻓﻴﻪ ﺘﺴﺎﻋد اﻝذي اﻝوﻗت وﻓﻲ، اﻝﺘطﺒﻴﻘﺎت ﻓﻲ وﻤﺘﺸﺎرﻜﻴن
 ﻓﻲ ﻋﻠﻴﻬﺎ ﺤﺼﻠوا اﻝﺘﻲ واﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻴﺴﺘﺨدﻤون ﺴوف اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻜﺎﻓﺔ ﻓﺈن اﻝﻤﺴﺘﻤر، اﻝﺘﻌﻠم ﻋﻠﻰ
 ﺘﺤدث ﻗد اﻝﺘﻲ اﻝﻜﺒﻴرة اﻝﺘﻐﻴرات وﻤواﺠﻬﺔ اﻝﻴوﻤﻲ ﻋﻤﻠﻬﺎ ﺨﻼل اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺘواﺠﻬﻬﺎ اﻝﺘﻲ اﻝﻤﺸﻜﻼت ﺤل
 وأﻜﺜر اﻝﻤﻔﺎﺠﺌﺔ ﻝﻠﺘﻐﻴرات واﺴﺘﺠﺎﺒﺔ ﻤروﻨﺔ أﻜﺜر ﺘﺠﻌﻠﻬم اﻝﻤﻌرﻓﻴﺔ وﻗدراﺘﻬم ﻤﻬﺎراﺘﻬم أن ﺤﻴث ﻤﺴﺘﻘﺒﻼ،
 أﻤﺎم ﺘﺘﻴﺢﻓﻬﻲ  1.اﻝﻤﻨظﻤﺔ داﺨل ﻝﻠﻌﺎﻤﻠﻴن اﻝﻜﺒﻴرة اﻝﻤواﺌﻤﺔ ﺤﻘﻘت ﻗد اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة ﺘﻜون وﻫﻨﺎ ﻝﻬﺎ، ﻤﻴوﻻ
 ﻤﻤﺎ اﻵﺨرﻴن ﻤن واﻝﺘﻌﻠم اﻝﻤﻌﺎرف وﺘﺒﺎدل اﻝﺠﻤﺎﻋﻲ واﻝﻌﻤل وﺨﺒراﺘﻬم ﻤﻬﺎراﺘﻬم ﻝﺘﻌزﻴز اﻝﻔرﺼﺔ اﻝﻤوظﻔﻴن
 2 .أﻓﻀل وظﻴﻔﻲ ﻤﺴﺘﻘﺒل إﻝﻰ ﻴؤدي
  ظﻤﺔاﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻋﻠﻰ ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﻤﻨأﺜر إدارة .II
أي ﻓﻲ ﺘﻨظﻴم  ﻫﺎﺘﻐﻴﻴر ﻜﺒﻴر ﻓﻲ ﺘﺴﻴﻴر  إﻝﻰﻜذﻝك  ؤديﻴ ،ﺔﻨظﻤﻤاﻝ ﻓﻲ ﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔإدارة اﻝ إن ﺘﺒﻨﻲ    
ﺔ ﺒﻌد ﻨظﻤ، واﻝﺠدول اﻝﻤواﻝﻲ ﻴوﻀﺢ ﻤﺨﺘﻠف اﻝﺘﻐﻴرات اﻝﺘﻲ ﺘﺤدث ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى  اﻝﻤاﻝﻤﻨظﻤﺔوطرق ﻋﻤل 
 ﻓﻲ إدارﺘﻬﺎ: ﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔﻝﺘﺒﻨﻴﻬﺎ ﻹدارة ا
  (:إدارة اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻗﺒل و ﺒﻌد ﺘﺒﻨﻲ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ51اﻝﺠدول)
اﻹدارة ﻤﺎ ﻗﺒل ﺘﺒﻨﻲ إدارة اﻝﺠودة   اﻝﻤﺠﺎل
  اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ
  اﻹدارة ﻤﺎ ﺒﻌد ﺘﺒﻨﻲ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ
ﺘﺤﻘﻴق رﻀﺎ اﻝزﺒﺎﺌن ﺒﺘﻠﺒﻴﺔ ﺤﺎﺠﺎﺘﻬم و رﻏﺒﺎﺘﻬم   ﺘﻌظﻴم أرﺒﺎح و ﻋواﺌد اﻝﻤﻨظﻤﺔ  اﻝﻬدف




  ﺘوزﻴﻊ اﻝﺴﻠطﺔ
ﻫﻴﻜل ﺘﻨظﻴﻤﻲ ﻋﻤودي ﻴﻜرس اﻝﺴﻠطﺔ و ﺘدﻓق 
  ﻤن اﻷﻋﻠﻰ إﻝﻰ اﻷﺴﻔلاﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت و اﻷواﻤر 
ﻫﻴﻜل ﺘﻨظﻴﻤﻲ أﻓﻘﻲ و ﺴﻠطﺔ ﻻ ﻤرﻜزﻴﺔ، ﻤﻤﺎ ﻴوﺠد 
  ﺘدﻓﻘﺎت أﻓﻘﻴﺔ
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  ﺘﺘﻤﻴز ﺒﺎﻝﻤروﻨﺔ  ﺘﺘﻤﻴز ﺒﺎﻝﺠﻤود
اﺘﺨﺎذ اﻝﻘرارات 
  وﺤل اﻝﻤﺸﺎﻜل
  اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﺠﻤﺎﻋﻴﺔ ﻝﻜل اﻷﻓراد  ﻤن اﺨﺘﺼﺎص اﻹدارة اﻝﻌﻠﻴﺎ
ﻴﺨﻀﻊ داﺌﻤﺎ ﻝﻠﺘطوﻴر و اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر، و ﻴﻌﺘﻤد   ﺜﺎﺒت و ﻴرﻜز ﻋﻠﻰ اﻝﺤواﻓز اﻝﻤﺎدﻴﺔ  ﻨظﺎم اﻝﺤواﻓز
  ﻋﻠﻰ اﻝﺘﺤﻔﻴز اﻝﻤﺎدي و اﻝﻤﻌﻨوي ﻤﻌﺎ
 اﻝﺘطوﻴر ﻋﻤﻠﻴﺔ
  و اﻝﺘﺤﺴﻴن
  اﻝﺘطوﻴر و اﻝﺘﺤﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر  ﻋﻨد اﻝﺤﺎﺠﺔ و ﻓﻲ ﺤﺎﻻت ﻤﺤددة
ﻻ ﻴﻤﻜﻨﻬم اﻝﺘدﺨل أو إﺒداء  ﻤﺼدر ﻝﻠﺘﻜﻠﻔﺔ و  اﻷﻓراد
  رأﻴﻬم ﺤول ﺘﺴﻴﻴر اﻝﻤﻨظﻤﺔ
ﻴﻌﺘﺒر ﻤورد و ﺸرﻴك و زﺒون ﻴﺨص ﺒﺎﻝﺜﻘﺔ و 
  اﻻﻫﺘﻤﺎم
اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ و ﺘﺼﺤﻴﺢ اﻷﺨطﺎء ﻋﻨد   أﺴﻠوب اﻹدارة
  اﻜﺘﺸﺎﻓﻬﺎ
ﺘرﻜز ﻋﻠﻰ ﺘوﻓر ﻜل اﻝظروف اﻹﻨﺘﺎج ﺒدون أﺨطﺎء و 
  دراﺴﺔ أﺴﺒﺎﺒﻬﺎ و اﻝﻘﻀﺎء ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻗﺒل وﻗوﻋﻬﺎ
  94، صﻤرﺠﻊ ﺴﺎﺒقاﻝﻤﺼدر:ﻋﻤر وﺼﻔﻲ ﻋﻘﻴﻠﻲ: 
ﺤﻴث  (dnalkaO.nhoJ) أوﻜﻨد ﺠون (ybsorC)ﻜروﺴﺒﻲ أﻤﺜﺎل ﻜﺜﻴرون ﻤﻔﻜرون ﻴﺘﺒﻨﺎﻩ ﻓﻜري ﺘوﺠﻪ ﻫﻨﺎك   
 اﻷﻤﺜل اﻷﺴﻠوبﻓﻴﻌﺘﺒراﻨﻬﺎ  اﻝﺘﻨﺎﻓس ﻝﻤواﺠﻬﺔ وﺴﻴﻠﺔ و ﻝﻠﻔﻌﺎﻝﻴﺔ أداة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺠودة إدارة ﻜون ﻋﻠﻰ ﻴرﻜزان
 اﻹداري اﻝﺴﻠوك وﺘﺸﺠﻴﻊ ﺘﺤﻔﻴز ﻋﻠﻰ اﻝﻌﻤل ﺨﻼل ﻤن ﻤﺸﻜﻼت، ﺤدوث وﺘﺠﻨب ﻤﻨﻊ ﻋﻠﻰ ﻴﺴﺎﻋد اﻝذي
 أن (dnalkaO)ﻴﻌﺘﺒر ﻜﻤﺎ. وﻓﻌﺎﻝﻴﺔ ﺒﻜﻔﺎءة واﻝﺒﺸرﻴﺔ اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ اﻝﻤوارد واﺴﺘﺨدام ،ﻓﻲ اﻷداء اﻷﻤﺜل واﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ
 ﻋﻠﻰ اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻲ ووﻀﻌﻬﺎ وﻤروﻨﺘﻬﺎ ﻓﻌﺎﻝﻴﺘﻬﺎ ﻝﺘطور ﺔاﻝﻤﻨظﻤ ﺒﻬﺎ ﺘدار اﻝﺘﻲ اﻝوﺴﻴﻠﺔ ﻫﻲ اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺠودة إدارة
 إﻨﺘﺎﺠﻴﺘﻬﺎ، وزﻴﺎدة ﺔ،اﻝﻤﻨظﻤ ﻨﺸﺎطﺎت ﻤردودﻴﺔ ﻤن اﻝرﻓﻊ ﻓﻲ اﻝﺠودة ﺘﺤﺴﻴن ﺴﺎﻫمﻓﻴ .ﻜﻜل اﻝﻌﻤل ﻨطﺎق
 ووﻓﺎء رﻀﺎ ﻜﺴب ﻓﻲ ﻴﺴﺎﻫم ﻜﻤﺎ ،ﻝزﺒﺎﺌﻨﻬﺎ ﺘﻘدﻤﻬﺎ اﻝﺘﻲ واﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت ﺘﻜﺎﻝﻴف ﺘﺨﻔﻴض وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ
و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﺘﺤﻘﻴق اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ  1،اﻝﺴوق ﻓﻲ ﺔاﻝﻤﻨظﻤ ﻫذﻩ ﺘﻤﻴز زﻴﺎدة وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ وﻻﺌﻬم، ﻴﻀﻤن وأن ﺎزﺒﺎﺌﻨﻬ
     اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ.
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ﺎت ﻤن أﺠل ﺘﺤﺴﻴن ﻓﻌﺎﻝﻴﺘﻬﺎ، ﻨﺠد ﻨظﻤﻤن ﺒﻴن اﻝﻔﻠﺴﻔﺎت اﻝﺤدﻴﺜﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺘوﺠﻪ ﻝﻬﺎ اﻝﻤﻜﻤﺎ ذﻜرﻨﺎ ﺴﺎﺒﻘﺎ،    
ﻓﻠﺴﻔﺔ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺘطﻠب ﻤﺸﺎرﻜﺔ ﻜﺎﻓﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻲ ﺘﻨﻔﻴذﻫﺎ ﻝﻴس ﻓﻘط ﻝﺘﻘدﻴم اﻝﻤﻨﺘﺞ أو 
  1ﺒل ﺘﺴﻌﻰ إﻝﻰ: ﺘطﻠﻌﺎﺘﻪ ﺤﺴب  زﺒوناﻝﺨدﻤﺔ ﻝﻠ
  .اﻝﺨدﻤﺔ ﻘﻠﺒﺎت ﻓﻲ ﺠودة اﻝﻤﻨﺘﺞ أوﺔ ﻫﻲ اﻷﻓﻀل داﺌﻤﺎ ﻤﻊ وﺠود أﻗل ﻗدر ﻤﻤﻜن ﻤن اﻝﺘﻨظﻤأن ﺘﻜون اﻝﻤ 
اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ  واﻝﻤﻨﺘﺠﺎت ﻤن ﺨﻼل ﻗﻨوات اﻝﺘوزﻴﻊﻫﻲ اﻷﺴرع داﺌﻤﺎ ﺒﺘﻘدﻴم أﻓﻀل اﻝﺨدﻤﺎت  ﻨظﻤﺔأن ﺘﻜون اﻝﻤ 
  .اﻝﺘﻲ ﺘﻤﻜن ﻤن اﻝوﺼول إﻝﻰ اﻝﻤﺴﺘﺨدم اﻝﻨﻬﺎﺌﻲ
  زﺒﺎﺌن.وٕادﺨﺎل اﻝﺘﻌدﻴﻼت اﻝﻼزﻤﺔ ﻓﻲ اﻝﺤﺠم وﻨوع اﻝﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻹﻨﺘﺎﺠﻴﺔ وﻓق اﺤﺘﻴﺎﺠﺎت اﻝ اﻝﻤروﻨﺔ اﻝداﺌﻤﺔ 
 .اﻝﺘﺨﻔﻴض اﻝﻤﺴﺘﻤر ﻝﻠﺘﻜﻠﻔﺔ ﻤن ﺨﻼل ﺘﺤﺴﻴن اﻝﺠودة وﺘﺨﻔﻴض ﻤﻌدل واﻝﺘﺎﻝف ﻓﻲ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت 
 ﺘﻌﺘﺒر أﻫداف إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ أﻫداﻓﺎ ﺘﺴﻴر ﻓﻲ ﻨﻔس اﺘﺠﺎﻩ وﺘطﻠﻌﺎت اﻝﻤدﻴرﻴن، ذﻝك أﻨﻪ ﻋﻠﻰ اﻹدارة 
ﺔ ﻨظﻤﺔ أن ﺘﻌرف ﻜﻴف ﺘدﻴر ﻫذﻩ اﻷﻫداف ﺒﺎﻝﺸﻜل اﻝﺼﺤﻴﺢ وﻓﻲ اﻝوﻗت اﻝﻤﻨﺎﺴب، وﺘﻬﺘم اﻝﻤﻨظﻤﻓﻲ اﻝﻤ
 .ﺒﺎﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ ﻜﺎﻓﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن وﺘﺤﺴﻴن ﻓرق اﻝﻌﻤل ﺒﺎﺴﺘﻤرار
 )5002,mamiL & cirederF(,)0002,iksvoizreT.nosmaS( ﻤﻨﻬﺎ ت اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝدراﺴﺎتأﻜد ﻜﻤﺎ  
 ﻨﺘﺎﺌﺞ ﺒﻴن ﻋﻼﻗﺔ وﺠود ﻋﻠﻰ )1102,C.idammahmlaV(,)7002,ouG & narakesanuG.y(,)6002,renioJ(
 ﺒراﻤﺞ ﺘطﺒﻴق أن ﻴﻌﻨﻲ ﻤﻤﺎ اﻝﺘﻜﻠﻔﺔ وﺘﺨﻔﻴض ﺔاﻝﻤﻨظﻤ وٕاﻨﺘﺎﺠﻴﺔ اﻝرﺒﺤﻴﺔ وﺘﺤﺴﻴن اﻝﺠودة ﺘﺤﺴﻴن ﺒراﻤﺞ
  2:ﻴﻠﻲ ﻓﻴﻤﺎ اﻷﺜر ﻫذا وﻴﺘﺠﻠﻰ ،اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ زﻴﺎدة إﻝﻰ ﻴؤدي اﻝﺠودة
 اﻝﻤدﺨﻼت إﻝﻰ اﻝﻤﺨرﺠﺎت ﻨﺴﺒﺔ زﻴﺎدة أي اﻝﻤﺨرﺠﺎت، ﻤطﺎﺒﻘﺔ زﻴﺎدة إﻝﻰ اﻝﺠودة ﺘﺤﺴﻴن ﻴؤدي اﻝﺒﻌد اﻝﻤﺎﻝﻲ:
  .اﻝرﺒﺤﻴﺔ زﻴﺎدة و اﻝﻜﻠف ﺘﻘﻠﻴل ، وﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲاﻹﻨﺘﺎﺠﻴﺔ زﻴﺎدة ﻴﻌﻨﻲ وﻫذا
 اﻝﻔﺸل ﻜﻠف وﺘﻘﻠﻴل اﻝﺘﻘوﻴم ﻜﻠف وﺘﻘﻠﻴل اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت، ﻜﻔﺎءة ارﺘﻔﺎع إﻝﻰ اﻝﺠودة ﺘﺤﺴﻴن ﻴؤديﺒﻌد اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت:  
 اﻝﺘﻜﺎﻝﻴف. ﺘﻘﻠﻴل ﻴﻌﻨﻲ وﻫذا واﻝداﺨﻠﻲ، اﻝﺨﺎرﺠﻲ
إن اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻝزﺒون، وﺘﻘدﻴم ﻗﻴﻤﺔ ﻤﻀﺎﻓﺔ ﺘﺴﺘﺠﻴب ﻝﺤﺎﺠﺎﺘﻪ و ﺘطﻠﻌﺎﺘﻪ ﻤن ﺨﻼل دراﺴﺔ  ﺒﻌد اﻝزﺒﺎﺌن: 
ﺴﻠوﻜﻪ و ﺘوﻗﻊ رﻏﺒﺎﺘﻪ اﻝﻤﺴﺘﻘﺒﻠﻴﺔ، ﺤﻴث ﻴﻌﺘﺒر اﻝزﺒون ﻫو اﻝﺤﻜم ﻋﻠﻰ ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺒﺤﺴب ﻤﺎ ﻴﺤﺼل 
 ﻋﻠﻴﻪ ﻤن ﻤﻨﺘﺠﺎت أو ﺨدﻤﺎت ﺘﻠﺒﻲ اﺤﺘﻴﺎﺠﺎﺘﻪ أو ﺘﻔوق.
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 و اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺨﺒرات ﻤن اﻻﺴﺘﻔﺎدة و رﻤاﻝﻤﺴﺘ و اﻝﻤﻨظم اﻝﺒﺤث ﺨﻼل ﻤن ﻴﺘم و اﻝﻨﻤو:ﺒﻌد اﻝﺘﻌﻠم و  
 و اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت ﺘﺠدﻴد و ﻠﻴﺎتﻤاﻝﻌ ﺘطوﻴر ﻓﻲ اﻝﺘﻘﻨﻴﺔ ﻤﺴﺘﺤدﺜﺎت و اﻝﻌﻠم ﺞﺌﻨﺘﺎ و ﻓﻴﻬﺎ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻤﻌﺎرف
  .اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ ﻤن رارﻤﺒﺎﺴﺘ ﻋﺎﻝﻴﺔ ﻤﺴﺘوﻴﺎت ﻝﻰإ واﻻرﺘﻔﺎع ﺘﻜرارﻫﺎ ﻊﻤﻨ و واﻷﺨطﺎء اﻝﻌﻴوب ﺘﻔﺎدي و دﻤﺎتاﻝﺨ
  "اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ"أوﺠﻪ اﻝﺸﺒﻪ ﺒﻴن إدارﺘﻲ .III
ﺘﻠﺘﻘﻲ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤﻊ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻝﻜﺜﻴر ﻤن ﻤﺠﺎﻻت اﻻﻫﺘﻤﺎم، ﻓﺒﺎﻹﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ اﻷﻫداف    
اﻝﻌﺎﻤﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺴﻌﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺎت إﻝﻰ ﺘﺤﻘﻴﻘﻬﺎ ﻤن ﺘطﺒﻴق ﻫذﻴن اﻝﻤدﺨﻠﻴن، و اﻝﻤﺘﻤﺜﻠﺔ  ﻓﻲ ﻫدف اﻝﺒﻘﺎء و 
، اﻷﻓراد، اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔﻜذﻝك ﺘوﺠد ﻤﺠﺎﻻت اﻫﺘﻤﺎم ﻤﺸﺘرﻜﺔ ﺒﻴﻨﻬﻤﺎ ﻓﻲ ﻴﺔ و اﻝﻨﻤو و اﻝﺘﻤﻴز و اﻝرﻴﺎدة، اﻝرﺒﺤ
   1ﻜﻤﺎ ﺘﺘﻼﻗﻰ إدارﺘﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻝﻨﻘﺎط اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ: ،اﻝزﺒﺎﺌن... و ﻏﻴرﻫﺎ
ﺎﻓﻲ، ﻓﺈذا ﻜﺎﻨت إدارة ي ﻜل ﻤن إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻋﻠﻰ ﺤد ﺴواء ﻋﻠﻰ اﻝﺘﻐﻴﻴر اﻝﺜﻘطو ﻴﻨ 
اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺘﻘدم أﺴﻠوب ﺠدﻴد ﻓﻲ ﺘﺴﻴﻴر اﻝﻤﻨظﻤﺔ، ﻓﺈن إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﻘدم طرﻴﻘﺔ ﺠدﻴدة ﻓﻲ ﺘﺒﺎدل 
 اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت و ﺼﻨﻊ اﻝﻘرارات.
 ﻴﻌﺘﻤد ﻨﺠﺎح ﻜل ﻤن ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺸﻜل ﻜﺒﻴر ﻋﻠﻰ دﻋم اﻹدارة اﻝﻌﻠﻴﺎ. 
 اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ إﺤداث ﺘﻐﻴﻴرات ﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ و إﻋﺎدة اﻝﻬﻴﻜﻠﺔ.ﻴﺘطﻠب ﺘطﺒﻴق إدارة 
ﻤﺤور ﺘرﻜﻴز ﻜﻼ اﻝﻤدﺨﻠﻴن واﺤد و ﻫو اﻝزﺒون، ﺴواء ﻜﺎن زﺒون داﺨﻠﻲ أو زﺒون ﺨﺎرﺠﻲ، ﻓﻴﻌﺘﺒر اﻝزﺒون  
 ﻋﻨد إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﻤﻠك، و ﻴﺸﻜل ﻓﻲ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻷﺴﺎس ﻓﻲ إدارة اﻝﻌﻼﻗﺔ ﻤﻊ اﻝزﺒون.
ﻓﻲ ﻜل ﻤن إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ، ﻝﻜون ﺘﺤﻘﻴق اﻝﻌواﺌد  اﻻﺴﺘﺜﻤﺎرﻝﺼﻌب ﻗﻴﺎس ﻋﺎﺌد ﻤن ا 
 ﻤن ﺘطﺒﻴق ﻜﻼ اﻝﻤدﺨﻠﻴن ﻋﻠﻰ اﻝﻤدى اﻝﺒﻌﻴد.
 ﻴﻌﺘﻤد ﺘطﺒﻴق ﻜﻼ اﻝﻤدﺨﻠﻴن ﻋﻠﻰ ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘدرﻴب. 
 ﺒﻌﻴد.و أﻫداﻓﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﻝﻤدى اﻝ إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺘﻬﺎﻴﺘطﻠب ﺘطﺒﻴق ﻜﻼ اﻝﻤدﺨﻠﻴن ﻝدﻋم رﺴﺎﻝﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ و  
ﺘﻘوم ﻓﻠﺴﻔﺔ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﺒدأ اﻝﺘﻌﺎون و روح اﻝﻔرﻴق ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘﺤﺴﻴن، اﻷﻤر ﻨﻔﺴﻪ ﻋﻨد  
 ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﺘﻲ ﺘﻌﺘﻤد ﻋﻠﻰ أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤن أﺠل ﻨﺸر اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﻴن اﻷﻓراد ﻝﻼﺴﺘﻔﺎدة ﻤﻨﻬﺎ.
ﻝﺘطﺒﻴق اﻝﻨﺎﺠﺢ ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة ا أن( civoriminats.jerdnA & civonijoviiz.nevetSﻜﻤﺎ أﻀﺎف )
ﻴﺘطﻠب دﻋم ﻤن اﻝﻘﻴﺎدة، اﻝﺜﻘﺎﻓﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ و اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ و ﻫﻲ ﺒﻤﺜﺎﺒﺔ اﻝﻤدﺨﻼت اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ  اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ
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ﻝﻜﻠﻴﻬﻤﺎ، و أن اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤطﺒﻘﺔ و اﻝرأس اﻝﻤﺎل اﻝﻔﻜري ﻫﻲ اﻝﻤﺨرﺠﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﺠﻨﻴﻬﺎ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤن ﺘطﺒﻴق 
  1ﻜﻼ اﻝﻤدﺨﻠﻴن.
ﻴﻠزم ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻝﻤﺘﺒﻨﺎة ﻝﻤدﺨل اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ إﻋﺎدة  أﻨﻪ (oahZ.gnaF & reyarB.reteP)و أﻀﺎف  
ﺸﻜل ﻤﻌﺎﻝﺠﺔ و ﺘﻜﺎﻤل ﻤﻊ  ﺘﺄﺨذأن  ﻤﻜﻤﻼ ﻓﻲ ﺘطوﻴرﻫﺎ، ﻤﻤﺎ ﻴﻨﺒﻐﻲ ﻝﻬﺎإذا أرﻴد ﻝﻬﺎ أن ﺘﻠﻌب دورا  ﻨظر
ﺘﻜﺎﻤل إدارة ﻓﻲ دراﺴﺘﻪ ﺤول    ahdnuhgaR(.)yddeRﻩ و ﻫذا ﻤﺎ أﻜد 2.ﻨظرﻴﺎت أﺨرى ﻤﺜل إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ
اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ، ﺤﻴث ﻴﺸﻴر إﻝﻰ أﻨﻪ ﻫﻨﺎك ادوار ﻤﺘﺒﺎدﻝﺔ ﺒﻴن ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﻤﺒﺎدئ 
اﻝﻤوارد اﻝﺒﺸرﻴﺔ(، و ﻴﻀﻴف أﻨﻪ ﻋﻠﻰ ﻝﻠﻘﻴﺎدة دور ﻜﺒﻴر ﻓﻲ ﺘﺤدﻴد  اﻝﻘﻴﺎدة، )اﻝﻤﺤﺘوى، إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ
رﻴﺔ و ﺘدرﻴﺒﻬﺎ، ﺘوﻓﻴر اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎت اﻝﺘﻲ ﻤن ﺸﺄﻨﻬﺎ ﺘﺸﺠﻴﻊ ﺘوﻓﻴر اﻝﻤوارد اﻝﺒﺸ ،ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻼزﻤﺔ
ﺒﺤﻴث ﺘﺼﺒﺢ اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻘﻴﻤﺔ اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ، و  إﻨﺸﺎء و ﺘﺨزﻴن و ﺘﻘﺎﺴم اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﻴن ﻜﺎﻓﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن،
ﺘﻤﺜل إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻤن ﺨﻼل  اﻝﺴﻴﺎﺴﺎت و اﻷدوات )ﻤﺜل ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن و اﻝﻌﻤل ﻓﻲ اﻝﻤﻘﺎﺒل 
اﻝﺸﻜل اﻝﻤواﻝﻲ  3و ﻨﺸرﻫﺎ. ﻝﺘﻐذﻴﺔ اﻝﻤرﺘدة،اﻝﺘواﺼل...(ﻋﺎﻤﻼ أﺴﺎﺴﻴﺎ ﻓﻲ ﺘﻤﻜﻴن اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺘوﻝﻴدﻫﺎاﻝﺠﻤﺎﻋﻲ، ا
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  5p,tic.po : rayrB.reteP & oahZ.gnaF:ﻤن إﻋداد اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ﺒﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺼدر:
  
إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻴﻘود إﻝﻰ ﺘﻤﻴز  ﺨل اﻝﺤدﻴﺜﺔ ﻝﻺدارة اﻝﺤدﻴﺜﺔ ﻤﺜلإن اﻝرﺒط ﺒﻴن اﻝﻤدا   
اﻝﻤﻨظﻤﺔ و ﻨﺠﺎﺤﻬﺎ ﺒﺄﺒﻌﺎد وﻤظﺎﻫر ﻤﺨﺘﻠﻔﺔ، ﻤﺒﻨﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻜﺎﻹﺒداع واﻝﺘطوﻴر، ﻗدرﺘﻬﺎ و ﻗﺎﺒﻠﻴﺘﻬﺎ ﻋﻠﻰ 
اﻝﻘرار  اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ ﻝﻠﺘﻐﻴرات ﺒﺴرﻋﺔ، اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ اﻝزﺒون، اﻝﺠودة، اﻝﺘﺤﺴﻴن ﻓﻲ ﺘﺴﻴﻴر اﻝﻤﺸﺎرﻴﻊ وﻓﻲ اﺘﺨﺎذ
 .1اﻝﻌﻼﻗﺎت ﺒﻴن اﻝﻌﺎﻤﻠﻴنوﻓﻲ 
 2دارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺘرﺘﺒط ارﺘﺒﺎطﺎ وﺜﻴﻘﺎ ﻤن ﺨﻼل:إإﻝﻰ أن إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و  أﺸﺎر eiteZ( )و ﻓﻲ دراﺴﺔ ﻝـ
ﻲ اﻝﻜﺜﻴر ﻤن ﻜﺘﺎﺒﺎﺘﻪ ﻋﻠﻰ ﻤﻔﻬوم "اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻌﻤﻴﻘﺔ" ﻜﺤﺠر أﺴﺎس ﻝﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة ﻓ  )gnimeD(رﻜﻴزﺘ 
 اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ.
  ﻫو "اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ".إدراك أن دﻝﻴل ﺠودة اﻝﻤﻨظﻤﺔ  
ﻪ ﻴﻤﻜن ﺘوﺤﻴد ﻤﻔﺎﻫﻴم إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ ﻨظﺎم أﻨ )S.jerdnA & Z.navetS(أﻀﺎف و
رﻜز ﻋﻠﻰ اﻝﺘﻌﻠم و اﻝﺘﻐﻴﻴر، و اﻝﺘﻲ ﻴﻤﻜن أن ﺘﺴﻬل ﺘﺨطﻴط اﻷﻨﺸطﺔ و دارة ﻤوﺤد، ﻤن ﺨﻼل ﻗﻴﺎدة ﻗوﻴﺔ ﺘإ
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 ونﺘﻠﺒﻴﺔ ﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻝزﺒ 
 ﻓﻲاﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﺘﻀﻤﻨﺔ 
 دﻤﺎتواﻝﺨ اﻝزﺒﺎﺌن اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت
  ﻓﺔﺘﺤﺴﻴن ﺘﺤوﻴل اﻝﻤﻌر    
 
 ﻤدﺨﻼت
 ﻤﻨﺔاﻝﻤﺘظاﻝﺠدﻴدة و اﻝﻤﻌرﻓﺔ 
ﻓﻲ اﻝﻤﻌدات و اﻝزﺒﺎﺌن، 
ﺔ ﻗﺎﻋدة اﻝﻤﻌطﻴﺎت و اﻝﻤﻌرﻓ
 اﻝﻤوﺠودة و اﻝﺠدﻴدة، اﻝطرق
 اﻹﺠراءات،اﻷﻓراد،اﻝﻤﻬﺎرات
ودة اﻝﺠ إدارةاﻹدارة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ:  :ﻋﻤﻠﻴﺔﻤﻨظﻤﺔﺘﻤﻴز اﻝ
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اﻝﻤزاﻴﺎ  ﻫﻨﺎك اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝﻤﻨظﻤﺔ. ﻜم أﻀﺎﻓﺎ اﻝﺒﺎﺤﺜﺎن أنﺘﺨﺼﻴص اﻝﻤوارد و وﻀﻊ اﻷﻫداف و ﺘﻘﻴﻴم ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ 
ﻴﻤﻜن ﺘﺤﻘﻴﻘﻬﺎ ﻤن ﺘطﺒﻴق ﻤدﺨﻠﻲ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ إطﺎر اﻝﺘﻜﺎﻤل، و أﻀﺎف أﻨﻪ ﻻ 
ﻴﻤﻜن إﻻ أن ﻴﻨظر إﻝﻴﻬﻤﺎ ﺒﺸﻜل ﻤﺘﻜﺎﻤل ﻤن ﺨﻼل ﺘﻔﺎﻋل دﻴﻨﺎﻤﻴﻜﻲ ﻤﺴﺘﻤر، ﻷن ﻫذا ﻫو اﻝﺴﺒﻴل اﻝوﺤﻴد 
، ﺘﺘﻤﺜل ﻫذﻩ اﻝﻤﻨظﻤﺔ و ﺘﺤﻘﻴق ﻤﻴزة ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ أداءﺘﺤﺴﻴن  إﻝﻰﻴؤدي   ﻤﻤﺎ ،)ygreniS(ﻝﺘﺤﻘﻴق اﻝﺘداؤﺒﻴﺔ
  1اﻝﻤزاﻴﺎ ﻓﻲ:
 رﺒط و ﻤواءﻤﺔ اﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎت اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤﻊ اﻷﻫداف اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ. 
 ﻀﻤﺎن ﺠودة اﻝﻤﻨﺘﺞ اﻝذي ﻴرﻀﻲ اﻝزﺒون ﺒﺎﺴﺘﻤرار. 
 اﻷﺨرى. ﺘرﻜﻴز اﻝﻤوظﻔﻴن ﻋﻠﻰ اﻝوﻓﺎء ﺒﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻝزﺒﺎﺌن و ﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻷطراف اﻝﻤﻌﻨﻴﺔ 
 ﺘﺤﺴﻴن اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﺤﺎﻝﻴﺔ و اﻝﻤﺸروع ﺒﺄﻜﻤﻠﻪ. 
 ﻀﻤﺎن اﻜﺘﺴﺎب و ﺘﺨزﻴن و ﻜذﻝك ﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺠدﻴدة ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ. 
 ﺘﺠدﻴد و ﺘوﺴﻴﻊ اﻹﻤﻜﺎﻨﺎت اﻝﺒﺸرﻴﺔ و اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت و رأس اﻝﻤﺎل اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ. 
 ﺘﺸﺠﻴﻊ اﻝﺘواﺼل ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ. 
 اﻝﺘﻌﻠم.ﺘطوﻴر ﻜﻔﺎءات اﻝﻤوظﻔﻴن و ﺘوﻋﻴﺘﻬم ﻤن ﺨﻼل اﻝﺘدرﻴب و  
 ﺘوﺠﻴﻪ ﺠﻤﻴﻊ اﻝﺠﻬود ﻋﻠﻰ اﻝﺘﻐﻴﻴر و اﻻﺴﺘﻔﺎدة ﻤن إﻤﻜﺎﻨﺎت اﻝﻨﺠﺎح و اﻝﺘﻌﻠم. 
 إرﺴﺎء أﺴس اﻝﺘﺤﺴﻴﻨﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﺠﺴد ﻤﻔﻬوم اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻝﻤﺘﻌﻠﻤﺔ. 
و ﻤﻤﺎ ﺴﺒق ﻴﻤﻜن اﺴﺘﻨﺘﺎج اﻨﻪ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﻘﺎﺌﻤﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺴﺘؤدي إﻝﻰ اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر و 
و ﻤن ﺜم ﺒﻠوغ ﻫدف ﺘﻠﺒﻴﺔ اﺤﺘﻴﺎﺠﺎت اﻝزﺒﺎﺌن اﻝﻤﺘﻐﻴرة ﺒﺎﺴﺘﻤرار و اﻝذي  اﻝﺘﻌﻠم ﻤن ﺨﻼل ﺘﻜرار اﻝﺘﺤﺴﻴن
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  ﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔإدارة اﻤﺒﺎدئ و اﻝﻤﻌرﻓﺔ  ةإدار  ﻜوﻨﺎتﻤاﻝﻤﺒﺤث اﻝﺜﺎﻨﻲ: اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻴن 
و اﻝذي 1زﻴﺎدة رﻀﺎ اﻝزﺒﺎﺌن،إن اﻝﻬدف اﻷﺴﺎﺴﻲ ﻤن ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻫو   
إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ  ﻤﺒﺎدرةﺘطﺒﻴق  إنأﺼﺒﺢ ﻴﺸﻜل ﻗﻴﻤﺔ ﺤﻘﻴﻘﻴﺔ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺎت ﻓﻲ ﻤﺤﻴط ﻴﺸﻬد ﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﺸدﻴدة.
إﺠراءات اﻝﺠودة...(، و ﻤﻊ ذﻝك ﻓﺈن ﻤﻌظم ﺨﺒرات  )ﺠﻤﻊ اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت، اﻝﻘﻴﺎﺴﺎت، اﻝﺘرﻤﻴز ﻴرﺘﻜز أﺴﺎﺴﺎ ﻋﻠﻰ
ﻗد ﻴﻌرف اﻝﻨﺎس  "  )ynolP( ﺒﺴﺒب طﺒﻴﻌﺘﻬﺎ اﻝﻀﻤﻨﻴﺔ ﻝﻘولو ﻤﻌﺎرف اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻻ ﻴﺘم ﺘدوﻴﻨﻬﺎ و ﺘرﻤﻴزﻫﺎ 
إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻴﻤﻴل اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن إﻝﻰ ﻤﺤﺎرﺒﺔ اﻝﺘﻐﻴﻴر و  ﻤﻨﻬﺞأﻜﺜر ﻤﻤﺎ ﻴﺴﺘطﻴﻌون ﻗوﻝﻪ"، و ﻜﻤﺎ ﻫو اﻝﺤﺎل ﻓﻲ 
و ﻝﻜن ﻤﻊ ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺴﺘﻜون ﻫﻨﺎك طرﻴﻘﺔ ﺠدﻴدة  ، ﻴﻔﻀﻠون "اﻝطرﻴﻘﺔ اﻝﻘدﻴﻤﺔ ﻝﻠﻘﻴﺎم ﺒﺎﻷﺸﻴﺎء"
ﺴﺒق ﻴﻤﻜن طرح اﻝﺴؤال: ﻫل ﻴﻤﻜن زﻴﺎدة  ل ﺘﺒﺎدل اﻝﻤﻌﺎرف و اﻝﺨﺒرات. ﻓﻤن ﺨﻼل ﻤﺎﻝﻠﻌﻤل ﻤن ﺨﻼ
  ة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻤن ﺨﻼل إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ؟ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ ﻤﺒﺎدرة إدارة اﻝﺠود
ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ  )أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ، دارة اﻝﻤﻌرﻓﺔو ﻝﻺﺠﺎﺒﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺴؤال اﻝﻤطروح ﻴﻤﻜن ﺘوﻀﻴﺢ ﻜﻴف ﻴﻤﻜن ﻹ
إدارة  ﺒﺎدئﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻤن ﺨﻼل ﺘﻘدﻴم اﻝدﻋم ﻝﻤﺨﺘﻠف ﻤﻤن ﻤﺴﺎﻨدة  اﻝﻤﻌرﻓﺔ، إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ(
)اﻝﻘﻴﺎدة اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ، اﻝﺘﺤﺴﻴن  اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﺼﻔﺔ ﻋﺎﻤﺔ و ﻝﻠﻌﻨﺎﺼر اﻝﻤﺘﺒﻨﺎة ﻓﻲ اﻝدراﺴﺔ ﺒﺼﻔﺔ ﺨﺎﺼﺔ
، ﻤﺎ ﻴﻨﺘﺞ ﻋﻨﻪ ﻤﻘﺎرﺒﺔ ﺘﻜﺎﻤﻠﻴﺔ ﺒﻴن ﻤدﺨﻠﻲ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﻤﺴﺘﻤر، ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن(
  ﺔ.اﻝﺸﺎﻤﻠ
 إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﺎدئﻋﻼﻗﺔ أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﻤ .I
ﻰ ﻋﻠ  )yallaB.sioçnarF.naeJ(ﻜدأ، ﻓﻘد إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔﻝﻤﻬم ﻓﻲ ﺘطﺒﻴق ﻴﺸﻜل أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻌﻨﺼر ا   
اﻝدور اﻝﻤﻬم ﻷﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺎت، ﻓﻬم أﻓراد ذوي ﻤﻌﺎرف و ﻤﻬﺎرات ﻋﺎﻝﻴﺔ ﻴﺘوﻝون ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘوﻝﻴد 
ﻓﺘﺤدد ﻜﻔﺎءة أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﻘدرﺘﻬم ﻋﻠﻰ  2ﻤﺎرﺴﺎت و اﺴﺘﻐﻼﻝﻬﺎ و ﺘﺠدﻴدﻫﺎ.ﻤﺨﺘﻠف اﻝﻤﺔ و ﻤزج اﻝﻤﻌرﻓ
اﻝﺒﺤث ﻋن اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﺘوﻓرة ﻓﻲ ﻤﺨﺘﻠف ﻤﺼﺎدرﻫﺎ و ﺘوﻓﻴرﻫﺎ ﻷﺼﺎﺤﺒﻬﺎ ﻝﻼﺴﺘﻔﺎدة ﻤﻨﻬﺎ ﻓﻲ ﺼﻨﻊ اﻝﻘرارات 
  3اﻝﺘﻲ ﺴﺘؤدي إﻝﻰ ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻴﺠﺎﺒﻴﺔ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ.
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  ﻋﻼﻗﺔ أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺎﻝﻘﻴﺎدة اﻝﻔﻌﺎﻝﺔأوﻻ:
 أو ﻓرد ﺒﻜل اﻝﻤﻨوط اﻝدور وﺘﺤدﻴد اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة اﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎت ﺘﺼﻤﻴم ﻋبء اﻝﻘﺎﺌد ﻋﻠﻰ ﻴﻘﻊ   
 ﻤن ﺠدﻴدة وأﺴﺎﻝﻴب طرق إﻴﺠﺎد ﻓﻲ وﺨﻼﻗﺎ ﻤﺒﺘﻜر ﻴﻜون أن اﻝﻘﺎﺌد ﻋﻠﻰ ﻴﺘﻌﻴن ﻓﺈﻨﻪ ﺜم وﻤن ﻋﻤل، ﻤﺠﻤوﻋﺔ
 ﻴﻀﻤن ﻝﻜﻲ اﻻﻋﺘﺒﺎر ﻓﻲ آراﺌﻬم وأﺨذ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن وٕاﺸراك اﻝﻤﻨظﻤﺔ، ﻝدى اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻗﺎﻋدة وﺘطوﻴر زﻴﺎدة ﺸﺄﻨﻬﺎ
إﺸراك أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إﻴﺠﺎد طرق ﻝﻠﺘواﺼل ﻤﻊ ﻗﺎدﺘﻬم ﻤن  ﻝذا ﻴﺠب 1.اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺘﺴود واﺤدة رؤﻴﺔ وﺠود
ﻷﻓراد إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ دورا ﻓﻲ ﺘﻔﻌﻴل و ﺒﺎﻝﻤﻘﺎﺒل ﻨﺠد أﻨﻪ  .ﻓﻲ ﺴﺒل ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة ﺒﻨﺠﺎح 2أﺠل اﻝﺘﻔﻜﻴر
اﻝﻤﻨظﻤﺔ و اﻻﺒﺘﻜﺎر، ﻝذا ﻨﺠد أن ﻷﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ دور ﻓﻲ ﺘﻔﻌﻴل اﻝﻘﻴﺎدة و ﻫو اﻷﻤل ﻓﻲ ﺘﻐﻴﻴر  ﻋﻤل اﻝﻘﻴﺎدة
  :ﻤن ﺨﻼل
ﻓﻲ ﺘوﻓﻴر اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻼزﻤﺔ ﻤن ﻤﺨﺘﻠف ﻤﺠﺎﻻت اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺴﻬم ﻓﻲ ﺘطوﻴر ﻴﺴﻬم أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ  
 اﻝﺘﻔﻜﻴر اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ ﻝﻠﻘﻴﺎدة.
 ﺎﺌق و ﻤﻌﻠوﻤﺎت.ﻴﺴﻬم ﻓﻲ إﻋداد اﻝﺨطط طوﻴﻠﺔ اﻝﻤدى، و اﺘﺨﺎذ اﻝﻘرارات اﻝﻤﺒﻨﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﺤﻘ 
ﻴﻘوم ﺒﺒﻌض أدوار ﻗﻴﺎدة اﻝﻤﻨظﻤﺔ، ﻜﺎﻝﻤﺴﺎﻋدة ﻓﻲ ﺘﺤﺴﻴن اﻝﺠودة، ﺘﺤدﻴد اﻝﻤﺸﻜﻼت، اﻝرﻗﺎﺒﺔ اﻝﻔﺎﻋﻠﺔ ﻋﻠﻰ  
 3.ﻤوارد اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺒوﺠﻪ ﻋﺎم و ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒوﺠﻪ ﺨﺎص
 ﻨﺸر و ﺘطوﻴر ﺜﻘﺎﻓﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ، و إﻋداد اﻝﺒﻨﻴﺔ اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺔ اﻝﻼزﻤﺔ ﻝﺘﻨﻔﻴذ إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ. 
 4ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ و اﻝﺘﻔﺎﻋل و اﻻﺘﺼﺎل اﻻﻴﺠﺎﺒﻲ ﺒﻴن ﻤﺨﺘﻠف اﻝﻤﺴﺘوﻴﺎت اﻹدارﻴﺔ.اﻝﺘرﻜﻴز  
 ﻋﻼﻗﺔ أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺎﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر ﺜﺎﻨﻴﺎ:
 اﻝﻌﻤﻠﻴﺔاﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ و اﻝذي ﻴﻘﺼد ﺒﻪ"  اﻝﺘﻌﻠم ﻤﻔﻬوم اﻷﺨﻴرة اﻝﺴﻨوات ﻓﻲ اﻹداري اﻝﻔﻜر ﻤﺠﺎل ﻓﻲ ظﻬر   
ﻓﺎﻝﺘﻌﻠم اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ ﻴﻌﻤد إﻝﻰ ﺘوظﻴف اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻝدى اﻷﻓراد  5"،اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺨﻼل ﻤن اﻝﻌﻤل ﺘﺤﺴﻴن إﻝﻰ اﻝﻤؤدﻴﺔ
اﻝﻘﻴﺎم أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ ﺴﺒﻴل ﺘﺘم ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘﺤﺴﻴن ﻤن ﺨﻼل و ﻤن أﺠل اﻝﻘﻴﺎم ﺒﺎﻝﺘﺤﺴﻴن ﻓﻲ اﻷﻨﺸطﺔ. 
 اﻝﻤﺠﺎل وﺨﺒراء اﻝﻤﻌرﻓﺔ أﺼﺤﺎب ﻤن اﻝﺠﻴدة اﻝﻌﻘول ﻜل ﺘﻔﺎﻋلاﻝﻤﺜﺎل ﺒﺎﻝﻌﺼف اﻝذﻫﻨﻲ و اﻝذي ﻴﻌﻨﻲ 
، و ﺨﻴر ﻤﺜﺎل ﻋﻠﻰ ذﻝك ﺘطﺒﻴﻘﺎت ﺸرﻜﺔ ﻝﻠﻤﺸﻜﻼت اﻝﺨﺎﺼﺔ ﺒﺘﺤﺴﻴن اﻝﺠودة اﻝﻤﺒﺘﻜرة اﻝﺤﻠول إﻝﻰ ﻝﻠوﺼول
ﻓورد ﻹﻨﺘﺎج اﻝﺴﻴﺎرات ﺤﻴث ﺘطﻠب ﻤن اﻹدارة اﻝﻌﻠﻴﺎ ﻝﻬذﻩ اﻝﺸرﻜﺎت اﻝﻌﻤﻼﻗﺔ ﺴﻨوﻴﺎ ﻤن اﻝﻤدﻴرﻴن اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن 
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ﻨﺎت ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌﺎﻴﻴر اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ ﻝﻤﻨﺘﺠﺎﺘﻬم ﻤﺜل اﻝﺘﺤﺴﻴ %7-5ﻓﻴﻬﺎ ﺒﺘﺤﻘﻴق اﻝﺘﺤﺴﻴﻨﺎت ﺒﻨﺴﺒﺔ ﺘﺘراوح ﻤﺎﺒﻴن
و ﻤواﺼﻔﺎﺘﻬﺎ، و ﻫذا ﻤن ﺨﻼل اﻝﺒﺤث ﻋن اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤوﺠودة ﻓﻲ ﻗﺎﻋدة ﺒﻴﺎﻨﺎﺘﻬﺎ اﻝﺘﻲ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺨرﺠﺎت 
 ﺘﻤﻜن و ﺘﺴﺎﻋد اﻝﺸرﻜﺔ ﻓﻲ ﻤن اﻝﻘﻴﺎم ﺒﺎﻝﺘﺤﺴﻴﻨﺎت اﻝﻤطﻠوﺒﺔ.
  1و ﻝذﻝك ﻨﺠد أن ﻹﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ دور ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘﺤﺴﻴن ﻤن ﺨﻼل:   
ﻤن ﺨﻼل ﺒﻨﺎء اﻝوﻋﻲ ﺒﻔرص  إﻝﻰ ﺘﺤﻘﻴق اﻝﻨﺠﺎح ﻓﻲ اﻨﺘﻬﺎج ﻓﻠﺴﻔﺔ اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر ﻴﺴﻌﻰ أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ 
 اﻝﺘﺤﺴﻴن، و ﺠﻌل ﻫذﻩ اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ ﺠزءا ﻤن ﻨظم اﻝﻤﻨظﻤﺔ و ﻋﻤﻠﻴﺎﺘﻬﺎ.
ﻴﺘﻤﻜن أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤن إﻋداد طرق ﻤﺘﺠددة و ﻤﺘطورة ﻝﺘﺼﺎﻤﻴم اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت و ﻝﻌﻤﻠﻴﺎت إﻨﺘﺎﺠﻬﺎ و اﺨﺘﺒﺎر  
 اﻝﺘﻲ ﺘم اﻜﺘﺴﺎﺒﻬﺎ و ﺘﻘﺎﺴﻤﻬﺎ و ﺘوﺠﻴﻬﻬﺎ داﺨل اﻝﻤﻨظﻤﺔ و ﺨﺎرﺠﻬﺎ. و ﻗﻴﺎس ﺠودﺘﻬﺎ، ﻤن ﺨﻼل اﻝﻤﻌرﻓﺔ
  ﻴﺸﺠﻊ ﻋﻠﻰ إﻨﺸﺎء ﻤﺠﺎﻻت اﻝﺘﻔوق اﻝﻔردي و ﺘطوﻴرﻫﺎ و اﻻﺴﺘﻤرار ﻓﻲ ﺘﻜرار ﻜل ﺸﻲء ﺒطرﻴﻘﺔ أﻓﻀل. 
  ﻋﻼﻗﺔ أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴنﺜﺎﻝﺜﺎ:
 ﺘﺴﻤﺢ اﻝﺘﻲ "ﻫﻲو اﻹداري ﻤﻔﻬوم ﻤرﺘﺒط ﺒﺎﻝﺘﻌﻠم اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ و ﻫو اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻝﻤﺘﻌﻠﻤﺔ  اﻝﻔﻜرﻜﻤﺎ ظﻬر ﻓﻲ    
 وﻤﻬﺎرات ﻗدرات ﻤن ﻝدﻴﻬم ﻤﺎ ﻴﺠرﺒوا وأن ﻤﺸﺎﻜﻠﻬﺎ وﻤﻨﺎﻗﺸﺔ ﺘﺸﺨﻴص ﻓﻲ واﻝﺘدﺨل ﺒﺎﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ ﻓﻴﻬﺎ ﻓرد ﻝﻜل
اﻝﻤﺸﻜﻼت و ﺒﻤﺎ ، ﻓﺎﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻝﻤﺘﻌﻠﻤﺔ اﻝﺘﻲ ﻓﻴﻬﺎ ﻜل ﻓرد  ﻴﻘوم ﺒﺘﺤدﻴد و ﺤل 2."واﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﺘﻐﻴﻴر ﻹﺤداث
 3ﻴﺠﻌل اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻗﺎدرة ﻋﻠﻰ أن ﺘﺠرب، ﺘﻐﻴر، ﺘﺤﺴن ﺒﺎﺴﺘﻤرار ﻤن أﺠل زﻴﺎدة ﻗدرﺘﻬﺎ ﻋﻠﻰ اﻝﻨﻤو و اﻝﺘﻌﻠم،
ﻓﻴؤدي أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ دورا ﻤﻬﻤﺎ ﻓﻲ زﻴﺎدة ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻲ ﺘطوﻴر و ﺘﺤﺴﻴن ﺠودة  اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت و 
  4:اﻝﺨدﻤﺎت ﻤن ﺨﻼل
 اﻝﻼزﻤﺔ ﻝﻠﻘﻴﺎم ﺒواﺠﺒﺎﺘﻬم ﺒﻜﻔﺎءة ﻋﺎﻝﻴﺔ.ﺘزوﻴد اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن و ﻓرق اﻝﻌﻤل ﺒﺎﻝﻤﻌرﻓﺔ  
 رﺒط اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﺒﻘﺎﻋدة ﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ. 
اﻝﻤﺴﺎﻫﻤﺔ ﻓﻲ إﻋداد ﺒراﻤﺞ ﻗوﻴﺔ ﻝﺘدرﻴب اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن و ﺘﻌﻠﻴﻤﻬم، ﺒﻬدف ﺘﻨﻤﻴﺔ وﻋﻲ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﺒـﺄﻫﻤﻴﺔ اﻝﺠودة و  
ط ﺒﺎﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻜذﻝك إزاﻝﺔ ﻤﺸﺎﻋر اﻝﺨوف ﻤن اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ ﻓﻲ اﺘﺨﺎذ اﻝﻘرارات اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺎﻝﺠودة، و ﺘﻌزز اﻻرﺘﺒﺎ
 و إدارﺘﻬﺎ.
  .ف ﻀﻤﺎن ﻤﺸﺎرﻜﺘﻬم ﻓﻲ ﺘﺤﺴﻴن اﻝﺠودةﺒﻨﺎء ﻨظم ﻜﻔؤة و ﻓﻌﺎﻝﺔ ﻝﺘﺤﻔﻴز اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﺒﻬد 
 ﺘﻔﻌﻴل اﻻﺘﺼﺎل ﺒﻴن أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﺒﻬدف: 
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ﺘﻔﻌﻴل ﻋﻨﺼر اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ، و ﻫذا اﻝﺘﻔﺎﻋل ﻴﺴﺎﻋد ﻋﻠﻰ إﻋﻼم اﻹدارة و أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺎﻝﻌﻘﺒﺎت  
 اﻝﺠودة، و ﺘﻘدﻴم اﻗﺘراﺤﺎت ﺒﺎﻝﺤﻠول.اﻝﺘﻲ ﺘﻌﻴق ﺘﺤﻘﻴق أﻫداف 
ﻴﺴﺎﻋد ﻋﻠﻰ ﺴﻬوﻝﺔ وﺼول أﻓﻜﺎر و اﺒﺘﻜﺎرات اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن و اﻝزﺒﺎﺌن إﻝﻰ أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺎﻝطرﻴﻘﺔ  
اﻝﻘﺎﻋدة اﻝﻤﻌرﻓﻴﺔ ﻓﻲ  اﻝﻤﻨﺎﺴﺒﺔ و ﻓﻲ اﻝوﻗت اﻝﻤﻨﺎﺴب ﻝﻀﻤﺎن ﺘﺤﻘﻴق أﻫداف اﻷﻓراد، و زﻴﺎدة
 اﻝﻤﻨظﻤﺔ.
 ﺸﺎﻤﻠﺔإدارة اﻝﺠودة اﻝ ﺒﺎدئﻋﻼﻗﺔ ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﻤ.II
ﻋرف اﻝﻌﺎﻝم ﺘطورات ﻜﺒﻴرة ﻓﻲ اﻝﺴﻨوات اﻷﺨﻴرة، ﻓدﺨول اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ إﻝﻰ ﻤﻴﺎدﻴن ﻋدﻴدة، و اﺴﺘﻌﻤﺎل ﻨظم    
اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻻﻝﻜﺘروﻨﻴﺔ، و اﻝﺒرﻤﺠﻴﺎت اﻝﻤﺘطورة، أﺤدﺜت ﺘﻘﻠﺒﺎت ﻋﻤﻴﻘﺔ ﻓﻲ ﻤﻴدان اﻝﺨدﻤﻲ و اﻝﻔﻜري و ﺴﺎﻫم 
و ﺴﺎﻫم ﻓﻲ إﻝﻐﺎء اﻝﻤﺴﺎﻓﺎت و ﺘﻘرﻴب ﻓﻲ ﻋوﻝﻤﺔ اﻷﻓﻜﺎر و ﺨﻠق ﻤﻴدان ﺠدﻴد ﻴﻬﺘم "ﺒﺎﻗﺘﺼﺎد اﻝﻤﻌرﻓﺔ" 
  ﻤﻤﺎ ﺴﺎﻋد اﻝﻤﺴﺘﻬﻠك ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻔﺎﻀﻠﺔ ﺒﻴن اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت و اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻌروﻀﺔ. 1اﻝﻤﻨﺘﺞ ﻤن اﻝﻤﺴﺘﻬﻠك اﻝﻨﻬﺎﺌﻲ.
اﻝﺘدرﻴب...أو اﺴﺘﺨراﺠﻬﺎ ﻤن ذاﻜرة اﻝﻤﻨظﻤﺔ  ﻤن اﻷﻓراد، ﺎﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻜﺘﺴﺎﺒﻬ ﻋﻤﻠﻴﺔأن  ﻝذا ﻨﺠد   
ﺒﻤﺴﺎﻋدة ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺴﻴؤدي إﻝﻰ اﻤﺘﻼك اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻲ ﻤن ﺨﻼﻝﻬﺎ ﻴﻤﻜن أن ﺘﺘﻤﻴز ﻋن ﺒﺎﻗﻲ 
ﻤﻨﺎﻓﺴﻴﻬﺎ، ﻤﻤﺎ ﻴؤدي إﻝﻰ اﺒﺘﻜﺎر ﻤﻨﺘﺠﺎت ﺠدﻴدة، ﺘﺤﺴﻴن اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت، ﺘﻔﻌﻴل اﺘﺨﺎذ اﻝﻘرارات اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ، و 
ﺘﺴﻬﻴل ﻓﻲ ظﻤﺔ إﻝﻰ اﻷﺤﺴن، ﻝذﻝك ﻴﻤﻜن اﻝﻘول أن ﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ دور ﻜﺒﻴر ﺒﺎﻹﺠﻤﺎل ﺘوﺠﻴﻪ ﻋﻤل اﻝﻤﻨ
  ﻋﻤل اﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﺴﺎﻋﻴﺔ إﻝﻰ ﺘﻘدﻴم و ﺘطوﻴر ﻤﻨﺘﺠﺎﺘﻬﺎ ﺒﻤﺎ ﻴﺘﻼءم و اﺤﺘﻴﺎﺠﺎت زﺒﺎﺌﻨﻬﺎ.
  ﺎﻝﻘﻴﺎدة اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ:ﻋﻼﻗﺔ ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒأوﻻ
"اﻝﻤﺴﺘودع اﻝذي ﻴﺨزن ﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ  ﺘﻌرف ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ ﺘﻲو اﻝ ﻻ ﺘﻌﻠم ﺘﻨظﻴﻤﻲ ﺒدون ذاﻜرة ﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ    
، ﻓﻬﻲ اﻝوﺴﻴﻠﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﺘم اﻝرﺠوع إﻝﻴﻬﺎ ﻝﺠﻠب اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﺨزﻨﺔ ﻋﻠﻰ اﻷﻨﺸطﺔ 2ﻤن أﺠل اﻻﺴﺘﺨدام اﻝﻤﺴﺘﻘﺒﻠﻲ"
ﻤﻨﻬﺎ اﻷﻨظﻤﺔ اﻝﺨﺒﻴرة،اﻝﺴﺠﻼت، اﻝﺘﻘﺎرﻴر... و  ذاﻜرة اﻝﻤﻨظﻤﺔ إﻝﻰ ذاﻜرة داﺨﻠﻴﺔ noxiD()و ﻗﺴم ، 3اﻝﺤﺎﻝﻴﺔ
ذاﻜرة ﺨﺎرﺠﻴﺔ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﺤول ﻤﺎﻀﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻲ ﺸﻜل ﺘﻘﺎرﻴر...، وﻝﻠذاﻜرة اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ أﻫﻤﻴﺔ ﻜﺒﻴرة ﻓﻲ 
و ﻋﻠﻴﻪ  ﻤﺴﺎﻋدة ﻗﻴﺎدة اﻝﻤﻨظﻤﺔ إﻝﻰ اﻝرﺠوع إﻝﻰ اﻝﻤﻌﺎرف و اﻝﺨﺒرات اﻝﺘﻲ ﺘم ﺘﺨزﻴﻨﻬﺎ و اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺎﻝﺠودة،
 ﻤﻌرﻓﺘﻬﺎ ﻝﺒﻨﺎء ﻗﺎﻋدﺘﻬﺎ اﻝﻤﻌرﻓﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﻌزز اﻝذاﻜرة اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﺘﻤﻜن ﻗﻴﺎدﺘﻬﺎ ﻤنﻓﺎن اﻻﺤﺘﻔﺎظ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺒ
اﺴﺘرﺠﺎع اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﻤﻌﺘﻤدة ﻋﻠﻰ اﻝﺴﻴﺎق اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ و ﺘﻤﺜﻴﻠﻬﺎ ﻓﻲ اﻝﺴﻴﺎق اﻝﻤﻌرﻓﻲ ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻤﺼﺎدر 
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، ﻜﻤﺎ ﻴﺠب أن اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻓﻴﻬﺎ، و ﺨﺎﺼﺔ ﻤﺎ ﻴﺘﻌﻠق ﻤﻨﻬﺎ ﺒﺤل اﻝﻤﺸﻜﻼت و اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت و اﺘﺨﺎذ اﻝﻘرارات
وظف اﻝذاﻜرة اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻓﻲ ﻤﻬﺎم ﺤل اﻝﻤﺸﻜﻼت و اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت و اﻝﻌﻤل اﻝﻤﻌرﻓﻲ ﻤن ﺨﻼل اﻻﺴﺘﻌﺎﻨﺔ ﺘ
  1.ﺒﻤﺨﺘﻠف ﻤظﺎﻫر اﻝﺘﻘﻨﻴﺔ و اﻝدروس اﻝﻤﺘﻌﻠﻤﺔ
   2:ﻜﻤﺎ ﺘﺴﺎﻋد ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻘﻴﺎدة ﻓﻲ اﻝﻘﻴﺎم ﺒﻤﻬﺎﻤﻬﺎ ﻤن ﺨﻼل
ﻹﻋداد اﻝﺨطط اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ، و ﺘﺤدﻴد اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ و اﻷرﻀﻴﺔ اﻝﻤﻨﺎﺴﺒﺔ ﺘوﻓر ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺒﻨﻴﺔ  
اﻷﻫداف اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ، ورﺴم اﻝﺴﻴﺎﺴﺎت اﻝﻌﺎﻤﺔ، و ﺘﺤدﻴد اﻹﺠراءات اﻝﻤﻼﺌﻤﺔ ﻝﻠﺘﻨﻔﻴذ اﻝﻜﻔؤ ﻝﻠوﺼول إﻝﻰ 
 اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﻤرﺠوة.
و ذات ﺠودة ﻋﺎﻝﻴﺔ  ﺘوﻓر ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﻤﻨﻬﺎ ﻨظم اﻝﻌﻤل اﻝﻤﻌرﻓﻴﺔ أدوات ﺴرﻴﻌﺔ و ﻤﻨﺨﻔﻀﺔ اﻝﺘﻜﻠﻔﺔ 
ﻋﻠﻰ  اﻝﻤﺼﻤﻤﻴن )DAC(ﻨظﻤﺔ ﻓﻲ أﻋﻤﺎﻝﻬﺎ، ﻜﻤﺎ ﺘﺴﺎﻋد ﻨظم اﻝﺘﺼﻤﻴم ﺒﻤﺴﺎﻨدة اﻝﺤﺎﺴوبﻝﻤﺴﺎﻋدة ﻗﻴﺎدة اﻝﻤ
إﻴﺠﺎد ﺘﺼﺎﻤﻴم ﻤﺘﻌددة ﻝﻤﻨﺘﺠﺎت ذات ﺠودة ﻋﺎﻝﻴﺔ، ﺒﺄﻗل اﻝﺘﻜﺎﻝﻴف و ﺒﺄﻗل وﻗﺘت ﻤﻤﻜن، ﻜﻤﺎ ﺘﺴﺎﻋد ﻫذﻩ 
ﻋﻠﻰ اﺨﺘﺒﺎر  اﻻﻓﺘراﻀﻲاﻝﻨظم ﻋﻠﻰ إدارة ﺘﻜﺎﻤل اﻝﺘﺼﻤﻴم و اﻝﻬﻨدﺴﺔ و اﻹﻨﺘﺎج، ﻜﻤﺎ ﺘﺴﺎﻋد ﻨظم اﻝواﻗﻊ 
 ﻗرب ﻝﻠواﻗﻊ ﻗﺒل اﺘﺨﺎذ اﻝﻘرارات ﺒﺘوزﻴﻌﻬﺎ ﻓﻲ اﻷﺴواق.اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت و اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﺒﺘﻜرة، ﻓﻲ وﻀﻊ أ
ﺘﺴﺎﻋد ﻨظم أﺘﻤﺘﺔ اﻝﻤﻜﺘب ﻗﻴﺎدة اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻋﻠﻰ ﺘﺴﻬﻴل ﺨزن ﻜم ﻫﺎﺌل ﻤن اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت و اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت و  
 ن و اﻝزﺒﺎﺌن.اﻝﻤﻌﺎرف و اﺴﺘرﺠﺎﻋﻬﺎ و ﺘﺤﻠﻴﻠﻬﺎ، ﻜﻤﺎ ﺘﻘوي رواﺒط ﻗﻴﺎدة اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤﻊ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴ
إﻝﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻗﻴﺎدة اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻋﻠﻰ اﺘﺨﺎذ اﻝﻘرارات ذات ﻤدى واﺴﻊ و  ﺘﺴﺎﻋد ﻨظم دﻋم اﻝﻘرارات اﻝﻤﺴﺘﻨدة 
أﻜﺜر ﺘﻌﻘﻴدا، ﻓﻬذﻩ اﻝﻨظم ﺘدﻋم اﻝﻘرارات  ﻏﻴر اﻝﻤﺤددة رﻴﺎﻀﻴﺎ، اﻝﺘﻲ ﺘﺤﺘﺎج إﻝﻰ ﺨﺒرة، و ﺘدﻋم ﺒﻨﺎء 
 ﻨﺸطﺔ اﻝﻤﻌﺎﻝﺠﺔ اﻝﺘﺤﻠﻴﻠﻴﺔ اﻝﻔورﻴﺔ.اﻝﻨﻤﺎذج اﻝﻤﺘﻌددة و ﺨزﻨﻬﺎ، ﻜﻤﺎ ﺘدﻋم ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘﺤﻠﻴل ﺒﺎﺴﺘﺨدام أ
اﻝﺨﺒرات اﻝﺒﺸرﻴﺔ، و  ﻨظم اﻝذﻜﺎء اﻻﺼطﻨﺎﻋﻲ ﻝﻠﻘﻴﺎم ﺒﻤﻬﺎم ﻤﺘﻨﺎﺴﻘﺔ، ﻝﻤﺤﺎﻜﺎة إﻝﻰﺘﺴﺘﻨد ﻗﻴﺎدة اﻝﻤﻨظﻤﺔ  
ﻝﺘﻌوﻴض اﻝﺨﺒرات اﻝﺘﻲ ﺘﻔﻘدﻫﺎ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺒﺴﺒب اﻝﺘﻘﺎﻋد، أو ﺘرك اﻝﻌﻤل...ﺒﺎﻹﻀﺎﻓﺔ ﻹﻴﺠﺎد أﺴﺎﻝﻴب ﺘﺘﻌﺎﻤل 
ﺨﻀﻊ ﻝﻠﻤﺸﺎﻋر اﻹﻨﺴﺎﻨﻴﺔ ﻜﺎﻝﺨوف أو اﻝﻘﻠق...و ﺘﺴﺘﻌﻤل ﻫذﻩ اﻝﻨظم ﻤﻊ ﺒﻴﺌﺔ اﻝﻌﻤل اﻝﺨطﻴرة، أو اﻝﺘﻲ ﻻ ﺘ
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  :ﻋﻼﻗﺔ ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺎﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤرﺜﺎﻨﻴﺎ
اﻝﻤﻨﺎﺴب ﻤﻤﺎ ﻴﺴﺎﻋد ﺘﻬدف إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ إﻝﻰ ﺘوﻓﻴر اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻼزﻤﺔ ﻝﻸﺸﺨﺎص اﻝﻤﻨﺎﺴﺒﻴن و ﻓﻲ اﻝوﻗت    
و ﻤﺎ ﻴﺴﺎﻋد ﻓﻲ ﺘوﻓﻴر  1ﻋﻠﻰ ﺘوظﻴف اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ اﻝﻌﻤل ﺒطرق ﺘﺴﻌﻰ إﻝﻰ ﺘﺤﺴﻴن اﻷداء اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ.
  :ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر ﻤن ﺨﻼل اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻝطﺎﻝﺒﻴﻬﺎ ﻨﺠد ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﺘﻲ ﻗد ﺘﺴﻬم ﻓﻲ
 ﺘﺴﻬم ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ إﻴﺠﺎد و ﺘطوﻴر اﻝﺒﻨﻴﺔ اﻝﺘﺤﺘﻴﺔ ﻝﻠﺘﺤﺴﻴن. 
ﻋن اﻝﻤﺠﺎﻻت اﻝدﻗﻴﻘﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺤﺘﺎج   ﻝﻠﻜﺸف )PALO(إﻤﻜﺎﻨﻴﺔ اﺴﺘﺨدام أﻨﺸطﺔ اﻝﻤﻌﺎﻝﺠﺔ اﻝﺘﺤﻠﻴﻠﻴﺔ اﻝﻔورﻴﺔ 
 ﻝﻠﺘﺤﺴﻴن.
ﺘﻜﺸف ﻨظم اﻝواﻗﻊ اﻻﻓﺘراﻀﻲ ﻋن اﻝﻌﻴوب اﻝﺘﻲ ﻗد ﺘظﻬر ﻓﻲ اﻝﻤﻨﺘوج ﻗﺒل ﺘوزﻴﻌﻪ اﻝﻔﻌﻠﻲ ﻓﻲ اﻷﺴواق، و  
  ﻫذا ﻴﺴﺎﻋد ﻋﻠﻰ ﺘﺼﺤﻴﺤﻬﺎ ﻗﺒل وﺼول اﻝﻤﻨﺘوج إﻝﻰ اﻝزﺒﺎﺌن.
اﻝطرق اﻝﻤﺘﻨوﻋﺔ و ﺨﻴﺎرات  اﻻﺼطﻨﺎﻋﻲدﻋم اﻝﻘرارات اﻝﻤﺴﺘﻨدة إﻝﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﻨظم اﻝذﻜﺎء ﺘوﻓر ﻨظم  
 2ﻤﺘﻌددة ﻻﺨﺘﺒﺎر و ﻗﻴﺎس ﺠودة اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت.
 ﺘﺴﺎﻋد ﻨظم أﺘﻤﺘﺔ اﻝﻤﻜﺘب ﺘﺴﻬﻴل ﻋﻤل ﻓرﻴق اﻝﺘﺤﺴﻴن و اﻝﺘﻨﻔﻴذ اﻝﻜفء ﻝﺒرﻨﺎﻤﺠﻪ. 
ﻴﻌﺘﻤد ﺒرﻨﺎﻤﺞ اﻝﻤﻌﻴب اﻝﺼﻔري و اﻝﺘﺨﻠص ﻤن اﻝﻌﻴوب ﻤﻨذ اﻝﺒداﻴﺔ ﻋﻠﻰ إﻴﺠﺎد ﺘﺼﻤﻴﻤﺎت دﻗﻴﻘﺔ و ذات  
ﺘوﻓﻴر ﺘﻠك اﻝﺘﺼﻤﻴﻤﺎت، و ﻜذﻝك  )DAC(اﻝﺤﺎﺴوب ﺠودة ﻋﺎﻝﻴﺔ ﻝﻠﻤﻨﺘﺠﺎت، ﻓﺘﻌﻤل ﻨظم اﻝﺘﺼﻤﻴم ﺒﻤﺴﺎﻨدة 
ﻓﻲ  ﺘﺤﺴﻴن ﺠودة ﺘﺼﻤﻴم اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت،اﻝﺘﻘﻠﻴل ﻤن أوﻗﺎت ﺘﺼﻨﻴﻊ اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت، و اﻝﻤﺴﺎﻫﻤﺔ ﺒﺸﻜل ﻓﻌﺎل
ﻰ اﻝﺘﻨﻔﻴذ اﻝدﻗﻴق ﻝﺘﻠك ﻋﻠ )MAC(، و ﺘﻌﻤل ﻨظم اﻝﺘﺼﻨﻴﻊ ﺒﻤﺴﺎﻨدة اﻝﺤﺎﺴوباﻹﻨﺘﺎجﺘﺨﻔﻴض ﺘﻜﺎﻝﻴف 
 3اﻝﺘﺼﻤﻴﻤﺎت، ﺘﺤﺴﻴن ﺠودة اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت و ﺘﺴﻠﻴﻤﻬﺎ ﻝﻠزﺒﺎﺌن ﺒﺴرﻋﺔ وﻓق طﻠﺒﺎﺘﻬم.
  :ﻋﻼﻗﺔ ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴنﺜﺎﻝﺜﺎ
 ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت، أﻴن أﺼﺒﺢ اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﻤﻌرﻓﺔﻋرﻓت اﻝﻌﻘود اﻝﺜﻼﺜﺔ اﻝﻤﺎﻀﻴﺔ ﻤوﺠﺔ ﺠدﻴدة ﻤن    
ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى ﻋﺎل، ﻓﺎﻝﻤﻌﺎرف و اﻷﺴﺎﻝﻴب و اﻝﺨﺒرات اﻝﻤﺨزﻨﺔ ﺘﺴﺎﻋد اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻋﻠﻰ أداء اﻝﻤﻬﺎم ﺒطرق أﻜﺜر 
ﻓوﺼول اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻝﻠﻌﺎﻤﻠﻴن أﺼﺒﺢ ﻓوري و ﺒدون ذﻜﺎء، ﻓﺎﻝﻔﺠوة ﺒﻴن اﻝﻤﻨظﻤﺎت و ﻤﻨﺘﺞ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﺘﻨﺎﻗص، 
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، ﻜﻤﺎ ﺘﺴﺎﻋد ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ ﺒراﻤﺞ اﻝﺠودة و ﻗرارات اﻝﻤﻨظﻤﺔ و ﺘﺤﻘﻴق أﻫداﻓﻬﺎ ﻤﻠﻴن ﻓﻲﻤﻤﺎ ﻴﺴﺎﻋد اﻝﻌﺎ 1ﺤدود،
  : ﻤن ﺨﻼل اﻝﻤﻌرﻓﺔ زﻴﺎدة ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن
ﺘوﻓر ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ وﺴﺎﺌل اﻻﺘﺼﺎل اﻝﻤﺒﺎﺸرة اﻝﻜﻔؤة و ﻤﻨﺨﻔﻀﺔ اﻝﺘﻜﺎﻝﻴف ﺒﻴن اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن و ﻤﻊ اﻝﻌﺎﻝم   
 اﻝﺨﺎرﺠﻲ، ﻝﺘﺒﺎدل اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت و اﻝﺨﺒرات و اﻝﻤﻌﺎرف اﻝﺘﻲ ﺘﻔﻴد ﻓﻲ اﻻﻨﺠﺎز اﻷﻓﻀل ﻝﻸﻋﻤﺎل.
 ﺘﻌﻤل ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ إزاﻝﺔ اﻝﺤواﺠز ﺒﻴن اﻹدارات و اﻝﻤﺴﺘوﻴﺎت اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ. 
ﺘﺴﻬم ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﺘوطﻴد ﻋﻼﻗﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﺒﺈدارة اﻝﻤﻨظﻤﺔ و ﺘﺸﺠﻴﻌﻬم ﻋﻠﻰ إﻋﻼﻤﻬﺎ ﺒﺎﻝﻌﻘﺒﺎت  
 .اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔة اﻝﺘﻲ ﺘﻌﻴق ﺘﺤﻘﻴق أﻫداف إدار 
ﺘﺴم ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺸﻜل ﻜﺒﻴر ﻓﻲ ﺒﻨﺎء ﻓرق اﻝﻌﻤل، و إﻨﺸﺎء ﻤراﻜز اﻝﺘدرﻴب اﻝﻔﻌﺎل، و ﺘزوﻴدﻫﺎ  
 2 ﺒﺎﻝﻤﺴﺘﻠزﻤﺎت اﻝﻀرورﻴﺔ.
ﺘﺤﻔﻴز اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨﺎﻗﺸﺎت و اﻝﺤوار و  ﻋﻠﻰ MAC()ﺘﻌﻤل ﻨظم اﻝﺘﺼﻨﻴﻊ ﺒﻤﺴﺎﻨدة اﻝﺤﺎﺴوبﻜﻤﺎ  
اﻝﻤﺴﺎﻫﻤﺔ اﻝﺠﺎدة ﻓﻲ ﺘﺤﻘﻴق اﻻﺘﺼﺎل ﺒﻴن اﻝﻤﺼﻤم و اﻝﻤﺠﻬز ﻤن ﺨﻼل اﻻﺘﺼﺎل اﻝﺘﻔﺎﻋل اﻝﺒﻨﺎء و 
 3اﻻﻝﻜﺘروﻨﻲ.
 إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﺎدئﺒﻤاﻝﻤﻌرﻓﺔ  ﻋﻤﻠﻴﺎتﻋﻼﻗﺔ  .III
ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﺨزﻨﻬﺎ و ﺘوزﻴﻌﻬﺎ ﺒﻬدف ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ ﺒراﻤﺞ اﻝﺠودة ﻓﻲ ﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت،  ﺘﺴﺎﻋد   
أن إدارة اﻝﺠودة  rkaZ nivehS(i la te) ﻓﺄﺜﺒﺘت دراﺴﺔ ﻝـ 4ﺘﺨﻔﻴض اﻝﺘﻜﺎﻝﻴف و ﺘﻘﻠﻴل ﻤن ﺘﻜﻠﻔﺔ اﻝﻤﻌﻴب،
اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﻘﺎﺌﻤﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺴﻴؤدي إﻝﻰ ﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر و اﻝﺘﻌﻠم اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ و ﻤن ﺜم ﺒﻠوغ ﻫدف ﺘﻠﺒﻴﺔ 
و أن ﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺎﻷﺴﺎس ﻤﻴزة ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ و أﻤر ﻀروري ﻷي  5اﻻﺤﺘﻴﺎﺠﺎت اﻝﻤﺘﻐﻴرة ﺒﺎﺴﺘﻤرار ﻝﻠزﺒﺎﺌن،
   6ﻤﻨظﻤﺔ ﺘرﻏب ﻓﻲ اﻝﺒﻘﺎء و اﻻﺴﺘداﻤﺔ ﻓﻲ ﺴوﻗﻬﺎ.
  ﺒﺎﻝﻘﻴﺎدة اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ:ﻼﻗﺔ ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋأوﻻ:
ﺘوﻝﻴد، ﻨﺸر،  ﺎتﺘﺘﺠﻠﻰ ﻋﻼﻗﺔ ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﻘﻴﺎدة اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ ﻤن ﺨﻼل اﻷدوار اﻝﻤﺘﺒﺎدﻝﺔ ﺒﻴن ﻋﻤﻠﻴ   
ﺘﺤﺘﺎﺠﻪ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤن ﻤﻌرﻓﺔ ﺘﻤﻜﻨﻬﺎ ﻤن ﺘﻘدﻴم  ﺨزن، ﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ و وﺠود ﻗﻴﺎدة ﻗﺎدرة ﻋﻠﻰ ﺘﺤدﻴد ﻤﺎ
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ﻓوﺠود  ﻓﻌﺎﻝﺔ ﺒﺎﻝﻤﻨظﻤﺔ دورا ﻤﺤورﻴﺎ ﻓﻲ ﺴﻴر ﻋﻤﻠﻴﺎت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ، وﺠود ﻗﻴﺎدةإن  .ﻤﻨﺘﺠﺎت ذات ﺠودة
ﻗﻴﺎدة ﻗﺎدرة ﻋﻠﻰ ﺘوﻓﻴر اﻝظروف ﻝﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﺘﺒﺎدﻝﻬﺎ و ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ ﻴﺴﺎﻋد اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻋﻠﻰ ﺘﺠﺴﻴد إدارة 
  1اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ أرض اﻝواﻗﻊ، ﻓﺘدﻋم ﻋﻤﻠﻴﺎت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻘﻴﺎدة و ﺘﻤﻜﻨﻬﺎ ﻤن:
ﻤن ﻤﺠﻠدات اﻝﻜﺘب و ﻗواﻋد اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت، و ﺘﺤدﻴد اﻷﻨﻤﺎط اﻝﺠدﻴدة و اﻝﻤﻔﻴدة و اﻝﻤﻤﻜﻨﺔ أﺨذ اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﻔﻴدة  
 اﻝﻔﻬم ﻝﺘﺤدﻴد اﻝﻤﺸﻜﻼت و ﺸﻴﻜﺔ اﻝﺤدوث، و رﺴم اﻝﺴﻴﺎﺴﺎت اﻝﻌﺎﻤﺔ ﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﺠودة.
اﻝرﺠوع إﻝﻰ ذاﻜرة اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻝﻤﻌرﻓﻴﺔ، ﻤن ﺴﺠﻼت و وﺜﺎﺌق و ﻏﻴرﻫﺎ ﻤن وﺴﺎﺌل ﺨزن اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ذات  
 إﻝﻴﻬﺎ ﻓﻲ اﺘﺨﺎذ اﻝﻘرارات اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺎﻝﺠودة.  اﻝﻘﻴﻤﺔ و اﻻﺴﺘﻨﺎد
إن اﻻﺤﺘﻔﺎظ ﺒﺎﻝﻌﺎﻤﻠﻴن اﻝﺠﻴدﻴن و اﻝﻤوﻫوﺒﻴن و اﻝﻤﺘﻤﻴزﻴن ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻴﺴﺎﻋدون اﻝﻘﻴﺎدة ﻋﻠﻰ ﺘﺤدﻴد  
اﻝﺘوﺠﻪ اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ، و ﺘﻘدﻴم اﻝﺤﻠول و اﻝﻤﻘﺘرﺤﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻘود إﻝﻰ ﺘﺤﺴﻴن اﻝﺠودة، و اﻝﺘﻨﺒؤ 
اﺴﺘﺜﻤﺎر اﻝﻤﺨزن اﻝﻤﻌرﻓﻲ و اﻝﻔﻜري اﻝﻤﻀﻤر ﻓﻲ أذﻫﺎن ﻫؤﻻء ﺒﺎﻝﻤﺸﻜﻼت، و ﻴﺘم ذﻝك ﻤن ﺨﻼل 
 اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن.
ﻴﺤﻘق ﻨﻘل اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤن ﺨﻼل اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت و اﻝﺨدﻤﺎت ذات اﻝﺠودة اﻝﻌﺎﻝﻴﺔ اﻷﻫداف اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ ﻝﻠﻘﻴﺎدة  
 اﻝﻌﻠﻴﺎ ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ. 
ﻏﻴر اﻝرﺴﻤﻴﺔ... إن ﺘﺒﺎدل اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﻴن اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن و ﻤﻊ اﻝزﺒﺎﺌن ﻤن ﺨﻼل اﻝﺤوار و اﻝﺘدرﻴب و اﻝﺸﺒﻜﺎت  
  ﻴﻬدف إﻝﻰ ﺘﻘدﻴم ﺘوﺼﻴﺎت ﺘﺒﻨﻰ ﻋﻠﻴﻬﺎ اﻝﻜﺜﻴر ﻤن ﻤﻬﺎم و ﻗرارات اﻹدارة اﻝﻌﻠﻴﺎ ﺒﺎﻝﻤﻨظﻤﺔ.
  
ﻫﻨﺎك اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝدراﺴﺎت اﻝﺘﻲ ﺘطرﻗت ﻝﻠﻌﻼﻗﺔ ﺒﻴن اﻝﻘﻴﺎدة و إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﺒﺎﻝﺘﺤدﻴد ﻋﻤﻠﻴﺎت ﻜﻤﺎ    
و اﻝذﻴن ﻴؤﻜدون ﺒدورﻫم ﻋﻠﻰ  )…sakreF,tnayarB,sititP,la te newoG(ﻓﻨﺠد دراﺴﺔ ، إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ
ﺒﻀرورة   )alimdaR(، و أﻀﺎفﻀرورة وﺠود ﻗﻴﺎدة ﻓﻌﺎﻝﺔ ﻴﻜون ﻝﻬﺎ دورا ﻤﺤورﻴﺎ ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ
وﺠود ﻗﺎﺌد ﻴﻤﺘﻠك اﻝﺼﻔﺎت و اﻝﻤﻬﺎرات و اﻝرؤﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﻬﻴﺊ اﻝظروف اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺎﻋد ﻋﻠﻰ ﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ و 
  ﺘﺴﻬم ﻓﻲ ﺨﻠق ﻗﻴﻤﺔ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ.ﺘﺒﺎدﻝﻬﺎ و اﺴﺘﺨداﻤﻬﺎ ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺎت و اﻝﺘﻲ ﻤن ﺸﺄﻨﻬﺎ أن 
 )ﺘوﻝﻴد، اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻹدارةأﻨﻪ ﻤن اﻝﻀروري ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﺘطوﻴر ﻗﻴﺎدة داﻋﻤﺔ  )nitraM & teolG(اﻗﺘرح    
أوﻝﻰ و أﻫم ﻤﺴؤوﻝﻴﺎت اﻝﻘﻴﺎدة  وﻤﻨﻪ ﻜﺎﻨت ،2ﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ( ﺤﺘﻰ ﺘﻀﻤن اﻝﻨﻤو اﻝﻤﺴﺘدام ﻷﻋﻤﺎﻝﻬﺎ ﺘوزﻴﻊ،
ﻓﻲ اﻹدارة اﻝﻌﻠﻴﺎ ﺒﺎﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻬدف إﻝﻰ ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ أن ﺘوﻝﻲ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن اﻫﺘﻤﺎﻤﺎ ﻤﻨﺎﺴﺒﺎ 
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ﺒﻐرض ﺘﻨﻤﻴﺔ ﻤﻌﺎرﻓﻬم و ﺘطوﻴر ﻤﻬﺎراﺘﻬم و ﻗدراﺘﻬم و ﺘﺤﺴﻴن اﺘﺠﺎﻫﺎﺘﻬم و ﺘوﺠﻴﻪ ﺴﻠوﻜﻴﺎﺘﻬم ﻝﺘﺒﻨﻲ و 
   .1ﺘﺤﻘﻴق إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ
   2ﻤن ﺨﻼل اﻷﻨﺸطﺔ اﻝﺘﻲ ﻴﻘوم ﺒﻬﺎ اﻝﻘﺎﺌد و اﻝﻤﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓﻲ:و ﺘدﻋم اﻝﻘﻴﺎدة اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ  ﺘﺴﺎﻫم 
 ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ. ﺘﺸﻜﻴل ﻓرﻴق ﻤن اﻝﺨﺒراء ﻴﻬﺘﻤون ﺒﺎﻝﺒﺤث ﻋن اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤن اﻝﻤﺤﻴط اﻝداﺨﻠﻲ و اﻝﺨﺎرﺠﻲ 
 ﺘﺤﻔﻴز اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻋﻠﻰ ﺘوﻝﻴد ﻤﻌﺎرف ﺠدﻴدة و اﻹﺒداع. 
 ﻤﻌﺎرف ﺘﻀﻴف اﻝﻘﻴﻤﺔ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ.ﺠذب اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن اﻝذﻴن ﻴﻤﺘﻠﻜون  
 ﺘوﻓﻴر اﻝوﺴﺎﺌل اﻝﺘﻲ ﺘﺴﻬل اﻻﺘﺼﺎﻻت و اﻝﺤوارات ﺒﻴن اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن و اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺎﻋد ﻓﻲ ﺘوﻝﻴد ﻤﻌرﻓﺔ ﺠدﻴدة.  
ﻤﻌﺎرﻓﻬم و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﺘﺤوﻴﻠﻬﺎ ﻤن ﻤﻌرﻓﺔ ﻀﻤﻨﻴﺔ ﺘﻬﻴﺌﺔ اﻝﺒﻴﺌﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺎﻋد اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻋﻠﻰ إظﻬﺎر  
 إﻝﻰ ﻤﻌرﻓﺔ ظﺎﻫرة.
 ﻝﺘﻲ ﺘﺴﺎﻋد ﻋﻠﻰ ﺘوﻝﻴد ﻤﻌﺎرف ﺠدﻴدة.ﺘطوﻴر اﻝﺒﻴﺌﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ا 
 اﻝﺤﻔﺎظ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌﺎرف اﻝﺘﻲ ﻴﺠب أن ﺘﺒﻘﻰ ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ و اﻝﺘﺨﻠص ﻤن اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻲ ﻻ ﻀرورة ﻝﻬﺎ. 
 ﺘﺤﻔﻴز اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﺒﻬدف اﻝﻤﺤﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻴﻬم و ﻀﻤﺎن ﺒﻘﺎءﻫم ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ. 
 ﺘوﻓﻴر اﻝوﺴﺎﺌل اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺎﻋد ﻋﻠﻰ ﺨزن اﻝﻤﻌرﻓﺔ. 
اﻝوﺜﺎﺌق و وﺴﺎﺌل ﺨزن اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻷﺨرى اﻝﺘﻲ ﺘﺤﺘوي ﻋﻠﻰ ﻤﻌﺎرف و اﻝﺤﻔﺎظ ﻋﻠﻰ اﻝﺴﺠﻼت و  
 ﻤﻌﻠوﻤﺎت ذات ﻗﻴﻤﺔ.
 ﺨﻠق ﺜﻘﺎﻓﺔ ﻨﺸر و اﻝﺘﺸﺎرك ﻓﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ. 
 ﺘﺤﻔﻴز اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن اﻝذﻴن ﻴﺴﺎﻫﻤون ﻓﻲ ﺘﻨﻤﻴﺔ ﺜﻘﺎﻓﺔ ﺘﻘﺎﺴم اﻝﻤﻌرﻓﺔ. 
 ﺘﺸﺠﻴﻊ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻋﻠﻰ اﻜﺘﺴﺎب اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﻋﻠﻰ اﻝﺘﻌﻠم اﻝﻔردي. 
 ﺒﻘﻴم اﻝﻤﻨظﻤﺔ.رﺒط ﺘﺒﺎدل و ﺘﻘﺎﺴم اﻝﻤﻌرﻓﺔ  
 اﻝﺤد ﻤن اﻝﺤواﺠز اﻝﺘﻲ ﺘﺤول دون ﺘﻘﺎﺴم اﻝﻤﻌرﻓﺔ. 
 ﻨﻘل و ﺘﺒﺎدل اﻝﻤﻌﺎرف ﺒﻴن اﻝﺸرﻜﺎء اﻝﺨﺎرﺠﻴﻴن. 
 اﻹﺼرار ﻋﻠﻰ ﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺤﻴث ﺘﻜون ﺠزءا ﻤن اﻷﻨﺸطﺔ اﻝﻴوﻤﻴﺔ ﻝﺠﻤﻴﻊ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن. 
 ﺘﻌزﻴز و ﺘﻬﻴﺌﺔ اﻝﺒﻴﺌﺔ ﻻﺘﺨﺎذ اﻝﻘرارات ﻤﻤﺎ ﻴؤدي إﻝﻰ ﺘطﺒﻴق اﻝﻔﻌﻠﻲ ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ. 
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أن اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻝﺘﻲ ﺘطﻤﺢ إﻝﻰ ﺘﺒﻨﻲ ﻓﻜرة اﻝﺠودة و ﻤن ﺜم ﺘﺤﺴﻴن اﻹﻨﺘﺎج ﻻﺒد أن  (gnimeD)ى ﻴر     
ﻴﺘواﻓر ﻝدى ﻗﻴﺎدﺘﻬﺎ اﻝﻨظﺎم اﻝﻤﻌرﻓﻲ اﻝﻌﻤﻴق اﻝذي ﺘﻌﺘﻤد ﻋﻠﻴﻬﺎ ﺒﺤﻴث ﺘﻜون اﻝﻘرارات ﻓﻲ إدارة اﻝﺠودة 
ﻓﺎﺨذ اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﻔﻴدة ﻤن  1 اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻤﺒﻨﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﺴﺘﻘﺎة ﻤن اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت و اﻝدراﺴﺎت و اﻹﺤﺼﺎءات.
ﻤﺼﺎدرﻫﺎ اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﻜﺘب، ﻗواﻋد اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت، دراﺴﺎت ﺴﺎﺒﻘﺔ،...ﻴﺴﺎﻋد ﻗﻴﺎدة اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤن ﺘﺤدﻴد اﻝﻤﺸﻜﻼت، 
  ﺘﺤدﻴد اﻷﻨﻤﺎط اﻝﺠدﻴدة ﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﺠودة، اﺘﺨﺎذ اﻝﻘرارات اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺎﻝﺠودة ﺒﻨﺎء ﻋﻠﻰ ﻤﻌﻠوﻤﺎت و ﺤﻘﺎﺌق.
اﻝﻘﻴﺎم ﺒﻌدة ﻤﻬﺎم ﺘﺸﺠﻊ ﺘوزﻴﻊ و ﻨﺸر اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻤﻨﻬﺎ اﻝدراﺴﺎت أن ﻋﻠﻰ اﻝﻘﻴﺎدة أﻜدت اﻝﻌدﻴد ﻤن  ﻜﻤﺎ
  2:ﻘﻴﺎم ﺒــاﻝذي أﺸﺎر إﻝﻰ اﻨﻪ ﻴﺘطﻠب ﻋﻠﻰ اﻝﻘﺎﺌد اﻝ، (7002,gnaY)دراﺴﺔ
 ﺨﻠق ﺜﻘﺎﻓﺔ ﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻤدﻋﻤﺔ ﻝﻌﻤﻠﻴﺔ ﺘوزﻴﻊ و ﻨﺸر اﻝﻤﻌرﻓﺔ. 
  ﺨﻠق ﻤﻨﺎخ اﻝﺘﻌﺎون ﺒدل ﻤﻨﺎخ اﻝﺘﻨﺎﻓس ﺒﻴن اﻷﻓراد و اﻷﻗﺴﺎم ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ. 
  اﻝﻤﺴؤوﻝﻴﺔ ﻝﻠﺘﺸﺎرك ﻓﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ داﺨل ﻓرق اﻝﻌﻤل. ﻨﺸر روح 
 ﻤﺤﻴط ﻴﺴودﻩ اﻝﺜﻘﺔ اﻝﻤﺘﺒﺎدﻝﺔ ﺒﻴن اﻷﻓراد ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ. رﺘوﻓﻴ 
 اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺒﺎﻻﺒﺘﻜﺎر و ﺤل اﻝﻤﺸﻜﻼت. 
 ﺘوﻓﻴر ﻓرص اﻝﺘﺸﺎرك اﻝطوﻋﻲ و اﻝﺘﻠﻘﺎﺌﻲ ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ. 
 mooB-gneK(ﺒدراﺴﺔ ﻝـﺎﻝﻘﻴﺎدة ﺒﻋﻤﻠﻴﺎت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺤول ﻋﻼﻗﺔ ﺠﺎء ﺴﺎﺒﻘﺎ  ﻴﻤﻜن دﻋم ﻤﺎو ﻓﻲ اﻷﺨﻴر 
ﻋﻤﻠﻴﺎت ﺘوﻝﻴد، ﺨزن، ﻨﺸر و ﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ و أﺜﺒت ﻤن ﺨﻼﻝﻬﺎ وﺠود ﻋﻼﻗﺔ ارﺘﺒﺎط ﻤوﺠﺒﺔ ﺒﻴن  ioO)
 3اﻝﻘﻴﺎدة.
  ﺒﺎﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻤﻠﻴﺎتﻋﻼﻗﺔ ﺜﺎﻨﻴﺎ:
أﻜد ﻋﻠﻰ أﻨﻪ ﻻ ﻴﻤﻜن ﻝﻠﻤﻨظﻤﺎت ﻤن ﺘﺤﻘﻴق  (loghahsmarrohk.aziR & eréibiR.M.tnecniVدراﺴﺔ ﻝـ)ﻓﻲ 
اﻝﺘﻤﻴـز ﻓـﻲ اﻷداء ﺒـﺎﻝﺘرﻜﻴز ﻓﻘـط ﻋﻠـﻰ اﻝﺠـودة، ﻓﺎﻝﻘطﻌـﺔ اﻝﻤﻔﻘـودة ﻓـﻲ ﻝﻐـز اﻝﺠـودة ﻤـن وﺠﻬـﺔ ﻨظـرﻩ ﻫـﻲ إدارة 
اﻝﺒﻴﺎﻨـــﺎت و اﻝﻤﻌﻠوﻤـــﺎت ﻤـــن أﺠـــل ﺘﻠﺒﻴـــﺔ  ﺎﺒق ﻜﺎﻨـــت ﺘﻌﺘﻤـــد ﻤﺒـــﺎدرة اﻝﺠـــودة ﻋﻠـــﻰاﻝﻤﻌرﻓـــﺔ)ﻋﻤﻠﻴﺎت(. ﻓﻔـــﻲ اﻝﺴـــ
  4اﺤﺘﻴﺎﺠﺎت اﻝزﺒﺎﺌن، اﻷﻤر اﻝذي ﻝم ﻴﻌد ﻜﺎﻓﻴﺎ اﻝﻴوم.
ﻤﺎ ﻴﻘﺎرب ﺜﻠث اﻝﻌﻤل اﻝﻤﻨﺠز" ﻓﻲ ﺘﺄدﻴﺔ اﻝﻌﻤل ﻫو "إﻋﺎدة ﻝﻤﺎ ﺘم  "أن )naruJ(و ﻓﻲ ذات اﻝﺴﻴﺎق ﻗﺎل 
 و ﻝذﻝك ﻴﺠب ﻋﻠﻰ، ﻤن ﻤﺠﻤل اﻝﺠﻬد %04و  02ﻋﻤﻠﻪ ﻤن ﻗﺒل" و أن ﺘﻜﻠﻔﺔ اﻝﺠودة اﻝردﻴﺌﺔ ﺘﻜﻠف ﻤﺎﺒﻴن 
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ﻤن ﺨﻼل ﻤﺴﺘودﻋﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝرﺠوع إﻝﻰ اﻝدروس  اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻻﺴﺘﻔﺎدة ﻤن ﻤﻤﺎرﺴﺎت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ
اﻝﻤﺴﺘﻔﺎدة ﻤن ﺘﺤﺴﻴن اﻝﺠودة ﻝﻠﺤد ﻤن ﻤﺸﻜﻠﺔ اﻝﺘﻜﻠﻔﺔ اﻝردﻴﺌﺔ، و ﺘﻤﻜﻴن و ﺘﺴﻬﻴل ﺘﺒﺎدل اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﺘﻲ 
   1ﺘﻌﺘﺒر ﻤﻔﺘﺎح اﻝﺠودة.
 و ﻝذﻝك ﻴﻤﻜن اﻝﻘول أﻨﻪ ﺘﺴﺎﻫم ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر ﻝﺠودة اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت ﻤن ﺨﻼل:2 
 اﻨﺘﻬﺎج ﻓﻠﺴﻔﺔ ﺠدﻴدة ﻝﻠﺘﺤﺴﻴن و ﺘﺤدﻴد ﻏﺎﻴﺎﺘﻪ. 
  اﻝﻜﺸف ﻋن اﻝﻤﺠﺎﻻت اﻝﺘﻲ ﺘﺤﺘﺎج إﻝﻰ اﻝﺘﺤﺴﻴن. 
إﻤﻜﺎﻨﻴﺔ اﻻﺴﺘﻨﺎد إﻝﻰ ﺘﻠك اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ذات اﻝﻘﻴﻤﺔ اﻝﻤﺨزوﻨﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻲ اﻨﺘﻬﺎج ﻓﻠﺴﻔﺔ  
  ﺠدﻴدة ﻝﻠﺘﺤﺴﻴن، و ﻓﻲ ﺘﺤدﻴد ﻏﺎﻴﺎت اﻝﺘﺤﺴﻴن.
  اﻝﺘطوﻴر اﻝﻤﺴﺘﻤر ﻓﻲ طرق اﺨﺘﺒﺎر اﻝﺠودة. 
 ﺘﻔﺎدي ﺤدوث اﻝﻤﺸﻜﻼت ﻓﻲ ﺠودة اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت. 
 ﺘﻬدف ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘوزﻴﻊ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ اﻝﻜﺸف ﻋن اﻝﻤﺠﺎﻻت اﻝﺘﻲ ﺘﺤﺘﺎج إﻝﻰ اﻝﺘﺤﺴﻴن. 
 ﺘطﺒﻴق ﻓﻠﺴﻔﺔ اﻝﺘﺤﺴﻴن و ﺘﻜرارﻫﺎ و ﺘﺠدﻴدﻫﺎ ﻴﻌد ﺘطﺒﻴﻘﺎ ﻤﺴﺘﻤرا ﻝﻤﻌﺎرف ﺠدﻴدة ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ. 
اﻤﺘﻼك اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن اﻝﻘدرة ﻋﻠﻰ إﻴﺠﺎد ﻤﻌﻨﻰ ﻝﻠﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﻴﺘﻠﻘوﻨﻬﺎ، ﻜﺸرط ﻝﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻴﺴﺎﻋد ﻓﻲ  إن 
  اﻝﻜﺸف ﻋن اﻝﻤﺠﺎﻻت اﻝﺘﻲ ﺘﺤﺘﺎج إﻝﻰ ﺘﺤﺴﻴن.
 ﺘﺤﺴﻴن ﻜذﻝكو  دة،ﻝﺠدﻴادﻴم اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت ﺘﻘ ﻋﻠﻰ ﻨظﻤﺎتاﻝﻤ ﻌرﻓﺔاﻝﻤ ﻋﻤﻠﻴﺎت ﺘﺴﺎﻋدو إﺠﻤﺎﻻ ﻴﻤﻜن    
 ذﻝك، ﻋﻠﻰ و ﺨﻴر ﻤﺜﺎل. اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﺠﺎتﺘﻤﻊ اﻝﻤﻨ ﻤﻘﺎرﻨﺔ ﻋﺎﻝﻴﺔ ﻤﻀﺎﻓﺔ ﻗﻴﻤﺔ ﺘﺤﻘﻴق ﻓﻲ اﻝﻘﺎﺌﻤﺔ اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت
 ناﻝﻤدﻴرﻴ ﻤن ﻴﺎﺴﻨو  ﻤﻼﻗﺔاﻝﻌ اﻝﺸرﻜﺔ ﻫذﻩ اﻝﻌﻠﻴﺎ اﻹدارة ﺘطﻠب ﺤﻴث اﻝﺴﻴﺎرات ﻹﻨﺘﺎج ﻓورد ﺸرﻜﺔ ﺘطﺒﻴﻘﺎت
 ﻤﺜل ﻝﻤﻨﺘﺠﺎﺘﻬم اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ اﻝﻤﻌﺎﻴﻴر ﻋﻠﻰ %7 إﻝﻰ 5 ﺒﻴن ﻤﺎ ﺘﺘراوح  ﺒﻨﺴﺒﺔ اﻝﺘﺤﺴﻴﻨﺎت ﺘﺤﻘﻴق ﻓﻴﻬﺎ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن
 دﻴرﻴناﻝﻤ ﻪﺒﺘوﺠﻴ و ﺒﺎﻝﻤﻘﺎﺒل ﺎو ﻏﻴرﻫ اﻝوﻗود اﺴﺘﻬﻼك ﻤﻌدﻻت وأ ﻤواﺼﻔﺎﺘﻬﺎو  ﺨرﺠﺎتاﻝﻤ ﻋﻠﻰ اﻝﺘﺤﺴﻴﻨﺎت
 ﺘﺴﺎﻋدﻫم أن ﻜنﻤﻴ اﻝﺘﻲ ﻌرﻓﺔاﻝﻤ ﻋن ﺒﺤﺜﺎ اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت ﻗﺎﻋدة ﻓﻲ واﻝﻤوﺠودة ،اﻝﻤؤﺜرات ﻫذﻩ ﻤﺜل ﻘﻴقﺘﺤ ﻝﻐرض
 ﻬوداﻝﺠ ﻤن اﻝﻤﻌرﻓﺔاﻝﻤؤﺜرات، و ﺘﻨﺘﻔﻊ أﻴﻀﺎ اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت ذات اﻝﻘﻴﻤﺔ اﻝﻤﻀﺎﻓﺔ ﻤن إدارة  ﻫذﻩ ﺘﺤﻘﻴق ﻓﻲ
 3اﻝﻤﻨظﻤﺔ. داﺨل اﻻﺒﺘﻜﺎر ﻋﻤﻠﻴﺎت ﻓﻲ اﻝﻤﺒذوﻝﺔ
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  ﻋﻼﻗﺔ ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن: ﺜﺎﻝﺜﺎ:
اﻝﻬدف اﻷﺴﺎﺴﻲ ﻤن إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻫو ﺘزوﻴد اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﺒﺎﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤﻤﺎ ﻴﺠﻌﻠﻬم ﻤؤﻫﻠﻴن ﻝﻠﻘﻴﺎم ﺒﺎﻝﻌﻤل ﺒﺸﻜل    
داء اﻝﻌﻤل ﺒﺠودة ﻋﺎﻝﻴﺔ، ﻴﺠب اﻝﺤﺼول ﻷﻤﺴﺘﻤر، و ﻝﺘﻜون اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻗﺎدرة ﻋﻠﻰ اﺘﺨﺎذ اﻝﻘرارات اﻝﺼﺎﺌﺒﺔ، و 
ﻲ ﻓﻬم اﻝﻨﺸﺎطﺎت اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ و ﻓﺘﺴﺘﻌﻤل اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﻤﺤﺼﻠﺔ ﻓ،1ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﺘﻨظﻴﻤﻬﺎ و اﻝوﺼول إﻝﻴﻬﺎ 
ﻨظرﻴﺔ و ﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ ﺘﺴﺘﻌﻤل ﻓﻲ ﺤل اﻝﻤﺸﺎﻜل اﻝﻴوﻤﻴﺔ و اﺘﺨﺎذ اﻝﻘرارات  ﺘﺤﻠﻴﻠﻬﺎ، و ﻤن ﺜم ﺘﺤوﻴﻠﻬﺎ إﻝﻰ ﻤﻌرﻓﺔ
و إﺘﺎﺤﺘﻬﺎ ﻝﺠﻤﻴﻊ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن  2اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ، و ﻴﺘطﻠب اﺴﺘﻐﻼل اﻝﻤﻌﺎرف ﺒﺼورة ﺠﻴدة ﺘﻨظﻴﻤﻬﺎ و ﻫﻴﻜﻠﺘﻬﺎ،
، و ﻝذل ﻴﻤﻜن اﻝﻘول أن ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺒﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔﻝﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ ﻓﻲ ﻤﺨﺘﻠف ﺠواﻨب اﻝﻌﻤل اﻝﺨﺎﺼﺔ 
  3:ﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺨزﻨﻬﺎ، ﻨﺸرﻫﺎ، ﺘطﻴﻘﻬﺎ ﻴﺴﺎﻫم ﻓﻲ ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻜﻤﺎ ﻴﻠﻲ
ﻴؤدي اﻝﺘﻌﻠم اﻝﻔردي و اﻝﺘﺠرﻴب ﻜطرﻴﻘﺘﻴن ﻹزاﻝﺔ اﻝﺨوف ﻤن اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن أﺜﻨﺎء اﻝﻌﻤل و ﺘﺤﻔﻴزﻫم ﻋﻠﻰ  
ﺘﺠﺎوز ﺤدود اﻝﺘﻨظﻴﻤﺎت اﻝوظﻴﻔﻴﺔ اﻝﺘﻘﻠﻴدﻴﺔ، و ﺘﺸﺠﻴﻊ اﻷﻓراد اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ، و إزاﻝﺔ اﻝﺤواﺠز ﺒﻴن اﻹدارات و 
 ﻋﻠﻰ إﻋﻼم اﻹدارة ﺒﺨﺼوص اﻝﻌﻘﺒﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻌﻴق أﻫداف اﻝﺠودة.
ﺘﺤﺴﻴن اﻝﺠودة و ﺘزوﻴدﻫﺎ ﺒﺎﻝﻤﺴﺘﻠزﻤﺎت اﻝﻀرورﻴﺔ ﻜﺄﺴﻠوب ﻝزﻴﺎدة  قإن ﺒﻨﺎء ﻓرق اﻝﻌﻤل و ﻻﺴﻴﻤﺎ ﻓر  
وﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﺒر اﻝﺤوار ﺒﻴن أﻋﻀﺎء ﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻲ ﺘﺤﺴﻴن اﻝﺠودة، ﻴﺴﻬم إﻝﻰ ﺤد ﻜﺒﻴر ﻓﻲ ﺘﺸﻤ
 اﻝﻔرﻴق.
اﻝزﺒﺎﺌن ﻤن ﺨﻼل  ﻝﺨدﻤﺎت ﺘﻘود إﻝﻰ ﻨﻘل ﻤﻌﺎرﻓﻬم إﻝﻰﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻲ ﺘﺤﺴﻴن ﺠودة اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت و ا 
ﺘﻠك اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت و اﻝﺨدﻤﺎت،  و ﺘﺴﺘﻘﺒل اﻝﻤﻨظﻤﺔ رد ﻓﻌل اﻝزﺒﺎﺌن ﻋن ﺘﻠك اﻝﻤﻌﺎرف اﻝﻤﻨﻘوﻝﺔ ﻤن ﺨﻼل 
 ﺎدل اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﻴن اﻝﻤﻨظﻤﺔ و اﻝزﺒﺎﺌن.ﻤﺸﺎرﻜﺘﻬم و إﺒداء أراﺌﻬم، ﻤﺎ ﻴﻌﻨﻲ ﺘﺒ
ﻋﻨدﻤﺎ ﻴدرك اﻝﻌﺎﻤﻠون أﻨﻬم  ﻴﻤﺘﻠﻜون اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت، و أﻨﻬم ﻗﺎدرون ﻋﻠﻰ إﻴﺠﺎد ﻤﻌﻨﻰ ﻝﻬﺎ، و ﻋﻨدﻤﺎ  
ﻤن ﺘﻘدﻴم ﻤﻘﺘرﺤﺎﺘﻬم و أراﺌﻬم و  ﻴﺤﺼﻠون ﻋﻠﻰ ﺤرﻴﺔ ﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻓﺈن ذﻝك ﻴؤدي إﻝﻰ إزاﻝﺔ اﻝﺨوف
ﺘﺒرﻴرﻫﺎ و ﻜذﻝك ﺘﻘدﻴم اﻝﺤﻠول اﻝﻤﺒﺘﻜرة، ﻝﻴس ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﺨﺘﺼﺎﺼﻬم  و ﻝﻜن ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻝﻌﻤل اﻝواﺴﻊ ﻓﻲ 
  اﻝﻤﻨظﻤﺔ.
 ﺘﺤﺴﻴن ﻜذﻝكو  دة،ﻝﺠدﻴادﻴم اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت ﺘﻘ ﻋﻠﻰ ﻨظﻤﺎتاﻝﻤ ﻌرﻓﺔاﻝﻤ ﻋﻤﻠﻴﺎت ﺘﺴﺎﻋدأن و إﺠﻤﺎﻻ ﻴﻤﻜن    
 ذﻝك، ﻋﻠﻰ و ﺨﻴر ﻤﺜﺎل. اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﺠﺎتﺘﻤﻊ اﻝﻤﻨ ﻤﻘﺎرﻨﺔ ﻋﺎﻝﻴﺔ ﻤﻀﺎﻓﺔ ﻗﻴﻤﺔ ﺘﺤﻘﻴق ﻓﻲ اﻝﻘﺎﺌﻤﺔ اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت
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 ناﻝﻤدﻴرﻴ ﻤن ﻴﺎﺴﻨو  ﻤﻼﻗﺔاﻝﻌ اﻝﺸرﻜﺔ ﻫذﻩ اﻝﻌﻠﻴﺎ اﻹدارة ﺘطﻠب ﺤﻴث اﻝﺴﻴﺎرات ﻹﻨﺘﺎج ﻓورد ﺸرﻜﺔ ﺘطﺒﻴﻘﺎت
 ﻤﺜل ﻝﻤﻨﺘﺠﺎﺘﻬم اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ اﻝﻤﻌﺎﻴﻴر ﻋﻠﻰ %7 إﻝﻰ 5 ﺒﻴن ﻤﺎ ﺘﺘراوح  ﺒﻨﺴﺒﺔ اﻝﺘﺤﺴﻴﻨﺎت ﺘﺤﻘﻴق ﻓﻴﻬﺎ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن
 دﻴرﻴناﻝﻤ ﻪﺒﺘوﺠﻴ و ﺒﺎﻝﻤﻘﺎﺒل ﺎو ﻏﻴرﻫ اﻝوﻗود اﺴﺘﻬﻼك ﻤﻌدﻻت وأ ﻤواﺼﻔﺎﺘﻬﺎو  ﺨرﺠﺎتاﻝﻤ ﻋﻠﻰ اﻝﺘﺤﺴﻴﻨﺎت
 ﺘﺴﺎﻋدﻫم أن ﻜنﻤﻴ اﻝﺘﻲ ﻌرﻓﺔاﻝﻤ ﻋن ﺒﺤﺜﺎ اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت ﻗﺎﻋدة ﻓﻲ واﻝﻤوﺠودة ،اﻝﻤؤﺜرات ﻫذﻩ ﻤﺜل ﻘﻴقﺘﺤ ﻝﻐرض
 ﻬوداﻝﺠ ﻤن اﻝﻤﻌرﻓﺔاﻝﻤؤﺜرات، و ﺘﻨﺘﻔﻊ أﻴﻀﺎ اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت ذات اﻝﻘﻴﻤﺔ اﻝﻤﻀﺎﻓﺔ ﻤن إدارة  ﻫذﻩ ﺘﺤﻘﻴق ﻓﻲ
  1اﻝﻤﻨظﻤﺔ. داﺨل اﻻﺒﺘﻜﺎر ﻋﻤﻠﻴﺎت ﻓﻲ اﻝﻤﺒذوﻝﺔ
)ﺘوﻝﻴد، ﺘوزﻴﻊ و ﻨﺸر، ﺨزن، ﺘطﺒﻴق(  ﻤﻤﺎ ﺴﺒق ﻴﻤﻜن اﻝﻘول أن ﻫﻨﺎك أدوار ﻤﺘﺒﺎدﻝﺔ ﺒﻴن ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ   
  إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ، و اﻝﺸﻜل اﻝﻤواﻝﻲ ﻴوﻀﺢ ذﻝك: ﺒﺎدئو ﻤ
  اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ(:ﻋﻼﻗﺔ ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة 83اﻝﺸﻜل)
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ﻤن ﻤﻨظور ﺒطﺎﻗﺔ  ﻋﻠﻰ اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ "اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ"ﺘﺄﺜﻴر إدارﺘﻲ اﻝﻤﺒﺤث اﻝﺜﺎﻝث: 
 اﻷداء اﻝﻤﺘوازن
اﻝﺘﻜﺎﻤل ﺒﻴن إدارﺘﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ ﺘﺤﻘﻴق و ﺘﺤﺴﻴن اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ، و ﻴﺘﺠﻠﻰ  ﻴؤﺜر   
: اﻝﺒﻌد اﻝﻤﺎﻝﻲ، ﺒﻌد اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت، ﺒﻌد اﻝزﺒﺎﺌن، ﺒﻌد اﻵﺘﻴﺔاﻝﻤﺘوازن  اﻷداءاﻷرﺒﻌﺔ ﻝﺒطﺎﻗﺔ  اﻷﺒﻌﺎدذﻝك اﻷﺜر ﻓﻲ 
  اﻝﺘﻌﻠم و اﻝﻨﻤو.
 اﻝﺒﻌد اﻝﻤﺎﻝﻲ .I
ﺘﺤﻘﻴق ﺘﻐﻴﻴرات اﻴﺠﺎﺒﻴﺔ ﻓﻲ  إﻝﻰﺘﺘطﻠﻊ اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﻤن ﺨﻼل ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ  
اﻝﻤﺎﻝﻲ، ﻝذﻝك ﻓﺎن اﻝﺘﻘﺎط اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺤدﻴﺜﺔ و اﻝﻤﻔﻴدة و ﺨزﻨﻬﺎ و ﺘوزﻴﻌﻬﺎ ﺜم ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ، و  أداﺌﻬﺎ
اﺴﺘﺨدام اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺎﻋد ﻋﻠﻰ اﻻﺴﺘﻔﺎدة ﻤن ﺘﻠك اﻝﻤﻌرﻓﺔ، و ﺘﺴﻬل اﻝﻌﻤل داﺨل اﻝﻤﻨظﻤﺔ، و وﺠود 
ﻤﺸﺎرﻜﺔ ﺤﻘﻴﻘﻴﺔ وﺠود  إﻝﻰ ﺒﺎﻹﻀﺎﻓﺔأﻓراد ﻤﺘﺨﺼﺼﻴن ﻻﻝﺘﻘﺎط اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﺘﺸﺠﻴﻊ ﻋﻠﻰ ﺤﺴن اﺴﺘﺜﻤﺎرﻫﺎ، 
و  ، و إﻋطﺎﺌﻬم ﺤرﻴﺔ ﺘطﺒﻴﻘﻪ ﻓﻲ ﻤﺠﺎﻻت اﻝﻌﻤل اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ،اﻹﺒداعﻤن اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن و ﺘﻔﺎﻋﻠﻬم و ﺘﺸﺠﻴﻌﻬم ﻋﻠﻰ 
وﺠود ﻤﻨﻬﺠﻴﺔ ﻤﺘﺠددة ﺒﺎﺴﺘﻤرار ﻹﺠراء اﻝﺘﺤﺴﻴﻨﺎت ﻓﻲ ﻤﺨرﺠﺎت اﻝﻤﻨظﻤﺔ و ﻋﻤﻠﻴﺎﺘﻬﺎ، و أﺨﻴرا وﺠود ﻗﻴﺎدة 
  :2ﻴؤدي ﻜل ذﻝك إﻝﻰ 1.و اﻝﺘﻨﺎﻏم ﺒﻴﻨﻬﺎﻓﻌﺎﻝﺔ ﺘﻘود ﻜل ﺘﻠك اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت، و ﺘﺤدث اﻝﺘﻨﺎﺴق 
ذﻝك ﻤن ﺨﻼل ﺘﻘﻠﻴل ﺘﻜﺎﻝﻴف ﺘﻘﻠﻴل اﻝﺘﻜﺎﻝﻴف اﻹﺠﻤﺎﻝﻴﺔ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ: ﺘﻘﻠﻴل ﻨﻔﻘﺎت ﻤﺨﺘﻠف ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻨظﻤﺔ، و  
اﻝﻤﻬدر و اﻝﻔﺎﻗد و ﺴوء اﺴﺘﺨدام اﻝﻤوارد، و ﺘﻜﺎﻝﻴف إﻨﺘﺎج اﻝﻤﻌﻴب، و ﺘﻘﻠﻴل ﺘﻜﺎﻝﻴف ﺴوء اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ 
ﺘﻘﻠﻴل اﻝﺘﻜﺎﻝﻴف  إﻝﻰاﻝﻤﺴﺘﻐرق ﻓﻲ اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ اﻹﻨﺘﺎﺠﻴﺔ، ﺒﺎﻹﻀﺎﻓﺔ وﺴﺎﺌل اﻝﻌﻤل، و ﺘﻘﻠﻴل ﺘﻜﺎﻝﻴف اﻝوﻗت 
  ﻤﺜﻼ، ﻓﺎﻝﺴﻠﻌﺔ ذات اﻝﺠودة اﻝﻌﺎﻝﻴﺔ ﺘﻔرض ﻨﻔﺴﻬﺎ ﻓﻲ اﻝﺴوق. اﻹﻋﻼناﻝﺘﺴوﻴﻘﻴﺔ، ﻜﺘﻜﺎﻝﻴف 
و ﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺎت ﻤﺘﻘﻨﺔ و ﻤﺒﺘﻜرة  ﺘﺨﺘﻠف ﻋن ﺴﺎﺒﻘﺘﻬﺎ و طرﺤﻬﺎ ﻓﻲ  ﻤﻨﺘﺠﺎت إﻨﺘﺎج إنزﻴﺎدة اﻝﻌواﺌد اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ: 
و ﻤﺸﺎرﻜﻴن و ﻤﺘﻔﺎﻋﻠﻴن و ﻤﺴﺎﻫﻤﻴن ﻓﻲ  زﺒﺎﺌن راﻀﻴن ﻋن ﻤﺨرﺠﺎت اﻝﻤﻨظﻤﺔ،، و وﺠود اﻷﺴواق
ﻴرﻫﺎـ، ﻴؤدي إﻝﻰ زﻴﺎدة اﻝﻌواﺌد اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ، ﻜﻤﺎ أن ﺘﺤﻘﻴق اﻝﺘﻌﺎون ﺒﻴن ﺠﻤﻴﻊ اﻝوﺤدات اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻓﻲ ﺘطو 
 اﻝﻤﻨظﻤﺔ، و ﺘﻌزﻴز ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘﻨﺴﻴق ﺒﻴﻨﻬﺎ، ﻴؤدي إﻝﻰ زﻴﺎدة اﻹﻨﺘﺎﺠﻴﺔ و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ زﻴﺎدة اﻝﻤﺒﻴﻌﺎت.
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 ﻤﻠﻴﺎت اﻝداﺨﻠﻴﺔﺒﻌد اﻝﻌ .II
، ﺘﺤﻘق ﺠدﻴدةإن ﻋﻼﻗﺔ اﻝﺘوأﻤﺔ ﺒﻴن إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ، ِﺘؤدي إﻝﻰ اﺒﺘﻜﺎرات و طرق  
اﻻﺴﺘﺨدام اﻷﻤﺜل ﻝﻠﻤوارد اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ، وﻋﻠﻴﻪ ﺘزداد ﻓﺎﻋﻠﻴﺔ اﻷﻨﺸطﺔ اﻝﺘﺸﻐﻴﻠﻴﺔ، ﻤﻤﺎ ﻴﻨﻌﻜس ﻋﻠﻰ 
ﺘﺘطﻠﻊ اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﻤن ﺨﻼل ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ ﻹدارﺘﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﻜﻤﺎ  .1زﻴﺎدة اﻝﻤﺨرﺠﺎت و ﺘﺤﻘﻴق اﻹﻨﺘﺎﺠﻴﺔ اﻝﻌﺎﻝﻴﺔ
  اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ، إﻝﻰ ﺘﺤﻘﻴق أﻫداف ﻤﺤور اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝداﺨﻠﻴﺔ، و ﻴﻜون ذﻝك ﻤن ﺨﻼل:
ﺘﻘدﻴم ﻤﻘﺘرﺤﺎت ﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﺒﺎﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻲ ﺘﺤﺴﻴن ﺠودة اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت و اﻝﺨدﻤﺎت و ذﻝك ﺒ 
 ﺒﺘطوﻴر اﻝﻌﻤل و ﺘﺤدﻴﺜﻪ ﺒﺸﻜل ﻤﺴﺘﻤر.
 .اﻝﻌﻤﻠﻴﺎتﻤﻌدل زﻤن اﻨﺠﺎز  ﺘﺨﻔﻴض 
 .ﻤن إﻨﺘﺎج اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت ﻤﻌدﻻت اﻝﻤﻌﻴب و اﻝﻬدر و اﻝﺘﺎﻝف ﺘﺨﻔﻴض 
 ﺘﻠﺒﻲ رﻏﺒﺎت ﻜﺎﻓﺔ زﺒﺎﺌﻨﻬﺎ. و ﺨدﻤﺎت ﺠدﻴدة و ﻤﺘطورة ﻤﻨﺘﺠﺎت ﻤن ﺘﺼﻤﻴم ﻤﺴﺎﻋدة اﻝﻤﻨظﻤﺔ 
 زﻴﺎدة إﻨﺘﺎﺠﻴﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﺒﺸﻜل ﻤﺴﺘﻤر. 
 ﺌنﺒﻌد اﻝزﺒﺎ .III
إن اﻻﺘﺠﺎﻩ اﻝﻌﺎﻝﻤﻲ اﻝﻴوم ﻴرﻜز ﻋﻠﻰ ﺘوﻗﻌﺎت اﻝزﺒون و ﻤﺘطﻠﺒﺎﺘﻪ ﺒﺎﺴﺘﻤرار ﻤن ﻨﺎﺤﻴﺔ ﺠودة اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت و  
و إﻤﻜﺎﻨﻴﺎﺘﻬﺎ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻓﻲ اﻝﺴوق، و ﻴﺘطﻠب اﻻﺴﺘﺠﺎﺒﺔ ﻋل ذﻝك ﺘﻜرﻴس اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﻝطﺎﻗﺎﺘﻬﺎ 
ك ﻤن أﺠل اﻝﺨﺎرﺠﻲ، و ذﻝاﻝداﺨﻠﻴﺔ اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ)اﻝﺘﻘﻨﻴﺔ و اﻝﺒﺸرﻴﺔ( و اﺴﺘﻐﻼل اﻝﻔرص اﻝﻤﺘﺎﺤﺔ ﻤن اﻝﻤﺤﻴط 
   2و ﺨدﻤﺎﺘﻬﺎ. ﺘطوﻴر و ﺘﺤﺴﻴن ﻤﻨﺘﺠﺎﺘﻬﺎ
ﺘﻌﺘﺒر إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ أﺴﻠوب إداري ﺘﺴﻌﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤن ﺨﻼل ﺘطﺒﻴﻘﻪ إﻝﻰ ﺘﺤﻘﻴق رﻀﺎ اﻝزﺒون،    
ﺴواء ﻜﺎن زﺒوﻨﺎ داﺨﻠﻴﺎ)ﻋﻤﺎل( أو ﺨﺎرﺠﻴﺎ، و ﺘﻬﺘم إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺎﺴﺘﻘطﺎب اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺤﺘﺎﺠﻬﺎ ﻤن 
، ﻠﻔﺔ و اﻝذي ﻴﻌﺘﺒر اﻝزﺒون ﻤن أﻫم ﻫذﻩ اﻝﻤﺼﺎدر، و إﺸراﻜﻪ ﻓﻲ ﻗﺎﻋدة اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻝﻤﻌرﻓﻴﺔﻤﺼﺎدرﻫﺎ اﻝﻤﺨﺘ
و ﻝذﻝك ﻨﺠد أن ﻝﺘﻜﺎﻤل إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ أﻫﻤﻴﺔ ﻜﺒﻴرة ﻓﻲ ﺘﺤﻘﻴق رﻀﺎ اﻝزﺒون و ذﻝك 
ﻤﻨظﻤﺔ زﺒﺎﺌن ﻝﻠزﻴﺎدة وﻻء اﻝ إﻝﻰﺒﺘﻘدﻴم ﻤﻨﺘﺠﺎت و ﺨدﻤﺎت ﺘﻠﺒﻲ و ﺘﻔوق اﺤﺘﻴﺎﺠﺎﺘﻪ و رﻏﺒﺎﺘﻪ، ﻤﻤﺎ ﻴؤدي 
   ﺎدة ﻤﺒﻴﻌﺎﺘﻬﺎ و ﺤﺼﺘﻬﺎ اﻝﺴوﻗﻴﺔ.زﻴ ﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺒﺎﻝﻤﻨﺎﻓﺴﻴن و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ
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 ﺒﻌد اﻝﺘﻌﻠم و اﻝﻨﻤو.VI
اﻝﻨﺠﺎح ﺒﺄﺒﻌﺎد و إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻴﻘود اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﺤﺘﻤﺎ إﻝﻰ ﺘﺤﻘﻴق  اﻝرﺒط ﺒﻴنإن  
ﻋﻠﻰ ﺘﺤﻘﻴق أﻫداف ﻤﺤور و اﻝذي ﻴﻌﺘﺒر ﻜﻤؤﺸر ﻴدل  1اﻝﺘطوﻴر... ﺎﻹﺒداع اﻝﻤﻨظﻤﻲ،ﻤظﺎﻫر ﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﻜ
و اﻝذي ﻴﺘطﻠب اﻝﻌﻤل ﺒﺠدﻴﺔ و ﺘرﻜﻴز، ﻝﺘﺠﺎوز اﻝﻤوﺠود ﻤﻊ اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌﺎرف  اﻝﺘﻌﻠم و اﻝﻨﻤو،
ﺨﻠﻬﺎ و رف ﻤن داﺎﻤﺔ، ﻤن ﺨﻼل اﻝﺘﻘﺎط اﻝﻤﻌإطﻼق اﻝﻌﻨﺎن ﻝﻼﺒﺘﻜﺎر و اﻹﺒداع ﻓﻲ اﻝﻤﻨظو  2اﻝﻤﺘوﻓرة،
وﺠود ﻗﻴﺎدة ﻓﻌﺎﻝﺔ ﺘﺸﺠﻊ ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن، و  اﻝﻤﻤﻴزﻴن و اﻝﻤوﻫوﺒﻴن ﻓﻴﻬﺎ، وﻓراد ﺨﺎرﺠﻬﺎ، و اﻻﺤﺘﻔﺎظ ﺒﺎﻷ
و اﻝوﻋﻲ اﻝﺜﻘﺎﻓﻲ ﻝدﻴﻬم، ﻤن ﺨﻼل ﺒراﻤﺞ اﻝﺘدرﻴب و اﻝﺘﻌﻠم و اﻝﺤوار، و ﺘﻨﺸﺊ ﻓرق  اﻹﺒداعﺘﻨﻤﻲ روح 
اﻝﺤرﻴﺔ ﻓﻲ ﻓرق اﻝﻌﻤل اﻝﺘﻲ ﺘﺤﻔز  إﻋطﺎءو اﻝﻤﻬﺎرات و اﻝﺨﺒرات، و  اﻷﻓﻜﺎراﻝﻌﻤل اﻝﺘﻲ ﺘﺤﻔز ﻋﻠﻰ ﺘﺒﺎدل 
، و ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ اﻹﺒداﻋﻴﺔ اﻷﻓﻜﺎرطرح ﻓﻲ و اﻝﻤﻬﺎرات و اﻝﺨﺒرات، و إﻋطﺎء اﻝﺤرﻴﺔ  اﻷﻓﻜﺎرﻋﻠﻰ ﺘﺒﺎدل 
ﻜل ﻫذا ﻴﺨﺎطب اﻷﻓﻜﺎر اﻝﺴﺎﻤﻴﺔ  إﻀﺎﻓﺔ إﻝﻰ ﺘواﻓر اﻝﺘﻘﻨﻴﺎت و اﻝوﺴﺎﺌل اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺎﻋد ﻋﻠﻰ ﺘﻨﻔﻴذ ذﻝك.
و اﻝﻘﺎدرة ﻋﻠﻰ اﻝﺘﺨﻴل و اﻝﺨﻼﻗﺔ ﻝﻠﻌﺎﻤﻠﻴن و اﻹدارﻴﻴن ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ، و ﻴﺸﺠﻊ اﻝﻌﻘول اﻝﻤﺘﺴﺎﺌﻠﺔ و اﻝﺨﻼﻗﺔ 
ﻴؤدي إﻝﻰ اﺒﺘﻜﺎر  اﻝﺤدس و إﻋطﺎء اﻝﺜﻘﺔ ﺒﺎﻝﻨﻔس ﻝﻠﻘﻴﺎم ﺒﺎﻝﺘﺠﺎرب و اﻻﺴﺘﻔﺎدة ﻤﻨﻬﺎ. و إن ﻜل ذﻝك
، و ، و ﻫو ﻤﺎ ﻴطﻠق ﻋﻠﻴﺔ اﻹﺒداع اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻲ3ﺠدﻴد ﻤﻨﺘﺞﻝوﺠﻴﺎ أو وﺴﻴﻠﺔ أو ﻨظﺎم أو ﻋﻤﻠﻴﺔ أو ﺘﻜﻨو 
ﻴطﻠق  و ﻫو ﻤﺎ ،4اﻹدارﻴﺔ ﻷﺴﺎﻝﻴبااﻝﻤوارد اﻝﺒﺸرﻴﺔ و  وظﺎﺌفو ﺘﻐﻴﻴرات ﺒﻨﺎءة ﻓﻲ ﻫﻴﻜل اﻝﻤﻨظﻤﺔ  إﺤداث
  .اﻹداري اﻹﺒداعﻋﻠﻴﻪ 
ﻗﺎدرة ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ، ﻓﺈﻨﻪ ﻻ ﻴﻜﻔﻲ ﺘﺒﻨﻲ ﻨظﺎم إدارة اﻝﺠودة وﻝﻜن ﻴﺠب  اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻲ اﻝﺨﺘﺎم، ﻝﺘﻜون    
ﻹدارة  ﺠﺎءت ﻤدﻋﻤﺔﻗد  و ﻝذا ﻴﻤﻜن اﻝﻘول أن إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ 5،أﻴﻀﺎ اﻝﺘﺤﻜم ﻓﻲ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ واﻝﻤﻬﺎرات
، ﺤﻴث أن ﺘﻠك اﻷدوار اﻝﻤﺘﺒﺎدﻝﺔ ﺘﻤﻜن ﻗﻴﺎدة اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤن ﺤﺴن ﺘطﺒﻴﻘﻬﻤﺎ وﺘﺤﻘﻴق اﻻﺴﺘﻔﺎدة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ
ﻴﻤﻜن ﺘطﺒﻴق  ﻜﻤﺎ  أﻨﻪ ﻻ .ﺒﺎﻷﺨراﻝﻘﺼوى ﻤن ﻤزاﻴﺎﻫﻤﺎ واﻝﺘﻐﻠب ﻋﻠﻰ أوﺠﻪ اﻝﻘﺼور ﻤن ﺨﻼل اﻻﺴﺘﻌﺎﻨﺔ 
ا ﻜﺎﻨت إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻫﻲ اﻝﻬدف ﻓﺈن إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒدون ﺘﺒﻴﻨﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻓﺈذ
  6 إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻫﻲ اﻝوﺴﻴﻠﺔ اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ ﻝﺘﺤﻘﻴق ﻫذا اﻝﻬدف.
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ﺘﻬدف اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﻤن ﺨﻼل ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ ﻝﻸﺴﺎﻝﻴب اﻝﺤدﻴﺜﺔ إﻝﻰ ﺘﺤﻘﻴق أﻫداﻓﻬﺎ ﻓﻲ اﻝﻨﻤو و اﻝرﻴﺎدة، و     
اﻝﺘﻲ ﻤن ﺒﻴﻨﻬﺎ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و إدارة ﻝﺘﺤﻘﻴق أﻫداﻓﻬﺎ ﺒﻔﻌﺎﻝﻴﺔ ﻋﻠﻴﻬﺎ ﺒﺎﻝﺠﻤﻊ ﺒﻴن ﻤﺨﺘﻠف اﻷﺴﺎﻝﻴب و 
  اﻝﻤﻌرﻓﺔ.
ﺘﺴﻌﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺒﻤن ﺨﻼل ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺒﺤث ﻋن اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﺘطوﻴرﻫﺎ     
ﺒﻬدف ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ ﻓﻲ ﺘﺤﺴﻴن اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت و اﺒﺘﻜﺎر ﻤﻨﺘﺠﺎت و ﺨدﻤﺎت ﺠدﻴدة.و ﻝذﻝك ﻴﻤﻜن اﻝﻘول أن إذا ﻜﺎﻨت 
  ﺎت ﻓﺈن إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻫﻲ اﻝوﺴﻴﻠﺔ.اﻝﺠودة ﻫدف اﻝﻤﻨظﻤ
أﺜﺒﺘت اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝدراﺴﺎت ﻀرورة ﺘﻜﺎﻤل و دﻤﺞ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠود اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ، ﻜوﻨﻬﻤﺎ ﻤدﺨﻼن     
ﻴﻠﺘﻘﻴﺎن ﻓﻲ اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝﻨﻘﺎط، و ﻤن أﻫﻤﻬﺎ اﻝزﺒون. ﻓﺘﻬدف إدارة اﻝﺠودة إﻝﻰ ﺘﺤﻘﻴق رﻀﺎ اﻝزﺒون و اﻝذي 
اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ اﻝذي ﻴﺴﺎﻫم ﻓﻲ ﺘوﻝﻴد ﻤﻌﺎرف ﻴﻤﻜن ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ ﻤن ﺨﻼﻝﻬﺎ ﺘﻌﺘﺒرﻩ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤن أﻫم ﻤﺼﺎدرﻫﺎ 
  ﺘﺤﺴﻴن و ﺘطوﻴر ﻤﻨﺘﺠﺎﺘﻬﺎ و ﺨدﻤﺎﺘﻬﺎ.
 إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻜوﻨﺎتﻤن ﺨﻼل دﻤﺞ و ﺠﻤﻊ ﻜل ﻤن ﻤﻨظرﻴﺎ، ﺜﺒت وﺠود ﺘﻜﺎﻤل ﺒﻴن ﻜﻼ اﻝﻤدﺨﻠﻴن     
ﺎﻤﻠﺔ) اﻝﻘﻴﺎدة اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ، و ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸ )أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ(،
اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر، ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن(. و ﺜﺒت وﺠود ﻋﻼﻗﺔ ﺘﺒﺎدل و دﻋم ﻜل ﻤدﺨل ﻝﻸﺨر ﻤﻤﺎ ﻴﻤﻜن 
  ﻝﻠﻤﻨظﻤﺎت ﻤن اﻻﺴﺘﻔﺎدة ﻤن ﻤزاﻴﺎ ﺘطﺒﻴﻘﻬﻤﺎ ﻤﻌﺎ.
اﻝﺘﻜﺎﻤل ﺒﻴن إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ إﻝﻰ ﺘﺤﻘﻴق أﻫداف اﻝﻤﻨظﻤﺔ و ﻤن ﺜم  ﻴﻨﻌﻜسﻜﻤﺎ      
ﺘﻘدﻴم  ﺘﻘﻠﻴل اﻝﺘﻜﺎﻝﻴف اﻹﺠﻤﺎﻝﻴﺔ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ، و زﻴﺎدة اﻝﻌواﺌد اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ، ، و ﻤﺎ ﻴؤدي إﻝﻰ:اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ
إﺸراك  ﻗﻴﺔ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ،ﻤﻨﺘﺠﺎت و ﺨدﻤﺎت ﺘﻠﺒﻲ و ﺘﻔوق اﺤﺘﻴﺎﺠﺎﺘﻪ و رﻏﺒﺎﺘﻪ ﻤﺎ ﻴؤدي إﻝﻰ زﻴﺎدة اﻝﺤﺼﺔ اﻝﺴو 
اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﺒﺎﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺒﺘﻘدﻴم ﻤﻘﺘرﺤﺎت ﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺘطوﻴر اﻝﻌﻤل و ﺘﺤدﻴﺜﻪ ﺒﺸﻜل ﻤﺴﺘﻤر، ﺘﺤﻘﻴق اﻹﺒداع 
  اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ.
ﻗﺎدرة ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ، ﻓﺈﻨﻪ ﻻ ﻴﻜﻔﻲ ﺘﺒﻨﻲ ﻨظﺎم إدارة اﻝﺠودة وﻝﻜن ﻴﺠب  اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻲ اﻝﺨﺘﺎم، ﻝﺘﻜون    
ﻹدارة  ﻤدﻋﻤﺔﻗد ﺠﺎءت  ﻴﻤﻜن اﻝﻘول أن إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ، و ﻝذاأﻴﻀﺎ اﻝﺘﺤﻜم ﻓﻲ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ واﻝﻤﻬﺎرات
ﻝﻬﺎ ﻓﻲ  ﻤﻜﻤﻠﺔ ﻤدﻋﻤﺔ واﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ، ﻓﻔﻲ اﻝوﻗت اﻝذي ﻝﻬﺎ ﺒﻌض اﻫﺘﻤﺎﻤﺎت إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻜﺎﻨت 
ﻤﺠﺎﻻت اﻫﺘﻤﺎم أﺨرى، ﺤﻴث أن ﺘﻠك اﻷدوار اﻝﻤﺘﺒﺎدﻝﺔ ﺘﻤﻜن ﻗﻴﺎدة اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻤن ﺤﺴن ﺘطﺒﻴﻘﻬﻤﺎ وﺘﺤﻘﻴق 




















ﻋﻼﻗﺔ دﻋم و اﻝدراﺴﺔ اﻝﻨظرﻴﺔ ﻝﻠﻌﻼﻗﺔ اﻝﻤوﺠودة ﺒﻴن إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ، و ﺜﺒوت وﺠود  ﺒﻌد    
)اﻷﺜر( ﺘﺤدﻴد اﻝﻌﻼﻗﺔ وذﻝك ﺒ اﻝدراﺴﺔ اﻝﻨظرﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻝواﻗﻊ اﻝﺘطﺒﻴﻘﻲ إﺴﻘﺎطﺘﻜﺎﻤل ﺒﻴن ﻫذﻴن اﻝﻤدﺨﻠﻴن ﻨظرﻴﺎ، ﺴﻴﺘم 
ﻤﺤل  ﻠﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻤن ﺠﻬﺔ و اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻤن ﺠﻬﺔ أﺨرى  ﻝإدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و  إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔﺒﻴن 
  .اﻝدراﺴﺔ
ﻓرﻀﻴﺎﺘﻬﺎ، ﺒﺎﺴﺘﺨدام ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن  اﺨﺘﺒﺎرﻫذا اﻝﻔﺼل ﻋرض ﻝﻨﺘﺎﺌﺞ أﺴﺌﻠﺔ اﻝدراﺴﺔ و اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ﻓﻲ ﺘﻨﺎول ﺴﺘ      
ﻤﻘﺎﻴﻴس اﻹﺤﺼﺎء اﻝوﺼﻔﻲ ﻜﺎﻝﻤﺘوﺴطﺎت ﻝﺤﺴﺎﺒﻴﺔ و اﻻﻨﺤراﻓﺎت اﻝﻤﻌﻴﺎرﻴﺔ، و ﻤﻌﺎﻤل اﻻرﺘﺒﺎط ، و ﺘﺤﻠﻴل 
اﻝﺘﺎﺒﻊ،  اﻝﻤﺘﻌدد ﻻﺨﺘﺒﺎر ﻓرﻀﻴﺎت اﻝدراﺴﺔ و اﺨﺘﺒﺎر أﺜر ﻤﻌﻨوﻴﺔ اﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﻤﺴﺘﻘل ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﺒﺴﻴط و اﻻﻨﺤدار
 ﻏراﻓﻴﺔو اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﺤول ﻤﺘﻐﻴرات اﻝدراﺴﺔ ﺘﺒﻌﺎ ﻝﻠﻤﺘﻐﻴرات اﻝدﻴﻤ إﺠﺎﺒﺎتوق ﺒﻴن ﻝﻠﻜﺸف ﻋن اﻝﻔر  و ﺘﺤﻠﻴل اﻝﺘﺒﺎﻴن
ﻜﻤﺎ ﻴﺘﻨﺎول ﻫذا اﻝﻔﺼل ﻋرض ﻤﺨﺘﺼر ﻝﻠﻨﺘﺎﺌﺞ  ﺴﻨوات اﻝﺨﺒرة(.ﻤﺠﺎل اﻝوظﻴﻔﺔ، ، ﻤؤﻫل اﻝﻌﻠﻤﻲاﻝﻌﻤر،اﻝ اﻝﺠﻨس،)
و ﻝﺘﺤﻘﻴق ذﻝك ﻓﺈﻨﻨﺎ ﺴﻨﻌﻤد إﻝﻰ ﻤدﻋﻤﺔ ﺒﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻗﺘراﺤﺎت و ﺘوﺼﻴﺎت ﻴﻤﻜن أن ﺘﻜون اﻨطﻼﻗﺔ ﻝدراﺴﺎت ﻻﺤﻘﺔ. 
  اﻝﻨﻘﺎط اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ: اﻝﺘطرق إﻝﻰ
 دراﺴﺔ.ﻝﻠاﻹطﺎر اﻝﻤﻨﻬﺠﻲ  
 ﺘﺤﻠﻴل ﻤﺤﺎور اﻻﺴﺘﺒﻴﺎن و اﻹﺠﺎﺒﺔ ﻋﻠﻰ أﺴﺌﻠﺔ اﻝدراﺴﺔ.  
  .اﺨﺘﺒﺎر ﻓرﻀﻴﺎت اﻝدراﺴﺔ  
















  اﻝﻤﺒﺤث اﻷول: اﻹطﺎر اﻝﻤﻨﻬﺠﻲ ﻝﻠدراﺴﺔ اﻝﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ
 ﻤﺠﺘﻤﻊ اﻝدراﺴﺔ: .I
، اﻝﺘﻲ ﺘﻨﺘﻤﻲ إﻝﻰ اﻝﻘطﺎع ﻴﺔ ﻝﻠﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻝﺸرق اﻝﺠزاﺌرﻴﺘﻤﺜل ﻤﺠﺘﻤﻊ اﻝدراﺴﺔ ﻓﻲ اﻝﻤدﻴرﻴﺎت اﻝﺠﻬو     
ﻤوزﻋﺔ ﻋﺒر اﻝﺘراب  ﺎتﻤدﻴرﻴ (60)و ﺒﻠﻎ ﻋددﻫﺎ اﻝﺨدﻤﺎﺘﻲ ذات اﻝطﺎﺒﻊ اﻝﺘﺠﺎري، و ﺘﻌود ﻤﻠﻜﻴﺘﻬﺎ ﻝﻠﻘطﺎع اﻝﻌﺎم،
  اﻝﺨﺼﺎﺌص ﺘﻤﺜﻠت ﻓﻲ:ﻝﺘوﻓر ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن . و ﻝﻘد اﺨﺘﻴر ﻤﺠﺘﻤﻊ اﻝدراﺴﺔ )اﻝﺸرق(اﻝوطﻨﻲ
  اﻝﻤوﻗﻊ اﻝﺠﻐراﻓﻲ اﻝﻤﺘﻘﺎرب ﺒﻴن ﻫذﻩ اﻝﻤدﻴرﻴﺎت. 
  ﺘﻘﺎرب اﻝﻤﺴﺎﻓﺔ ﺒﻴن اﻝﻤدﻴرﻴﺎت اﻝﺠﻬوﻴﺔ ﻝﻠﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ اﻝﻤﺨﺘﺎرة و ﻤﻜﺎن ﺴﻜن اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ. 
  اﻝﺘﺴﻬﻴﻼت اﻝﺘﻲ ﻻﻗﺘﻬﺎ اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ﻤن ﻗﺒل اﻝﻤدﻴرﻴﺎت و ﺒﻌض اﻷﺸﺨﺎص ذات اﻝﻌﻼﻗﺔ. 
   أﺠل ﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺎت ذات  ﺒﺎﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارﺘﻬﺎ ﻤن اﻻﻫﺘﻤﺎمﻓﻲ ﻤﺤﻴط ﺘﻨﺎﻓﺴﻲ ﻴﺘطﻠب  ﻫذﻩ اﻝﻤدﻴرﻴﺎت ﺘﻌﻤل 
  ﻤﻤﺎ ﻴﻌﻨﻲ أن ﻤﺠﺘﻤﻊ اﻝدراﺴﺔ ﻴﺘواﻓر ﻓﻴﻪ ﻤﻘوﻤﺎت دراﺴﺘﻨﺎ ﻫذﻩ.  ﺠودة،
  ﻤﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓﻲ: ﻝﻠﺸرق اﻝﺠزاﺌري  ﻴﺔﺌر از اﻝﺠ ﻝﻠﺒﻨوك اﻝﺠﻬوﻴﺔ اﻝﻤدﻴرﻴﺎت إطﺎرات ﺠﻤﻴﻊ ﻝدراﺴﺔا ﻤﺠﺘﻤﻊ ﺸﻤلﻴ
 .)PENC(اﻻﺤﺘﻴﺎطاﻝﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﺠﻬوﻴﺔ ﻝﻠﺼﻨدوق اﻝوطﻨﻲ اﻝﺘوﻓﻴر و  
 .)ANB(اﻝﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﺠﻬوﻴﺔ ﻝﻠﺒﻨك اﻝوطﻨﻲ اﻝﺠزاﺌري 
 .)APC(اﻝﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﺠﻬوﻴﺔ ﻝﺒﻨك اﻝﻘرض اﻝﺸﻌﺒﻲ اﻝﺠزاﺌري 
 .)AEB(اﻝﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﺠﻬوﻴﺔ ﻝﻠﺒﻨك اﻝﺠﻬوي اﻝﺨﺎرﺠﻲ 
 .)RDAB( اﻝرﻴﻔﻴﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝﻔﻼﺤﺔ ﺒﻨكاﻝﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﺠﻬوﻴﺔ ﻝ 
 (.LDB)اﻝﺠﻬوﻴﺔ ﻝﺒﻨك اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝﻤﺤﻠﻴﺔ   اﻝﻤدﻴرﻴﺔ 
 ﻝﻜوﻨﻬﺎ ﺘﻨﺘﻤﻲ ﻝﻨﻔس اﻝﻘطﺎع. و ﻝﻘد ﺘم اﻝﻨظر إﻝﻰ ﺠﻤﻴﻊ اﻝﻤدﻴرﻴﺎت ﻋل أﻨﻬﺎ ﻤﺠﻤوﻋﺔ واﺤدة ﻨظرا
  ﻨوك اﻝﻤﺸﻜﻠﺔ ﻝﻤﺠﺘﻤﻊ اﻝدراﺴﺔ ﺒاﻝ(:61اﻝﺠدول)
  اﻹطﺎراتﻋدد   ﻤﻜﺎن ﺘواﺠدﻫﺎ  اﻝﺒﻨك اﺴم  اﻝرﻗم
  53  ﺴطﻴف .)PENC(اﻝﺘوﻓﻴر واﻹﺤﺘﻴﺎطاﻝﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﺠﻬوﻴﺔ ﻝﻠﺼﻨدوق اﻝوطﻨﻲ   10
  42  ﺴطﻴف  )ANB(اﻝﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﺠﻬوﻴﺔ ﻝﻠﺒﻨك اﻝوطﻨﻲ اﻝﺠزاﺌري  20
  72  ﺒﺎﺘﻨﺔ  APC()اﻝﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﺠﻬوﻴﺔ ﻝﺒﻨك اﻝﻘرض اﻝﺸﻌﺒﻲ اﻝﺠزاﺌري  30
  22  ﺴطﻴف  )AEB(اﻝﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﺠﻬوﻴﺔ ﻝﻠﺒﻨك اﻝﺠﻬوي اﻝﺨﺎرﺠﻲ  40
  71  ﺒﺴﻜرة  )RDAB( اﻝرﻴﻔﻴﺔ واﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝﻔﻼﺤﺔ ﺒﻨكاﻝﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﺠﻬوﻴﺔ ﻝ  50
  91  ﺒﺎﺘﻨﺔ  (LDB)اﻝﺠﻬوﻴﺔ ﻝﺒﻨك اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝﻤﺤﻠﻴﺔ   اﻝﻤدﻴرﻴﺔ  60
  441  اﻝﻤﺠﻤوع                
  ﻤن إﻋداد اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ اﻝﻤﺼدر:                                                                     






 441ﺘوزﻴﻊ  ﺤﻴث ﺘم اﻝﺒﻨوك، تﻹطﺎراﻝﺸﺎﻤل ﺘﺤدﻴد ﻤﺠﺘﻤﻊ اﻝدراﺴﺔ ﻤن ﺨﻼل اﻝﻤﺴﺢ ا ﺘم و ﻹﺘﻤﺎم اﻝدراﺴﺔ
ﻏﻴر ﺼﺎﻝﺤﺔ ﻨظرا  ﻜﺎﻨت و ﺘم اﺴﺘﺒﻌﺎد ﺒﻌض اﻻﺴﺘﺒﻴﺎﻨﺎت اﺴﺘﺒﻴﺎن، 221و ﺘم اﺴﺘرداد اﺴﺘﺒﻴﺎن ﻋﻠﻰ اﻹطﺎرات، 
و ﻋدم وﺼول اﻻﺴﺘﺒﻴﺎن إﻝﻰ  آﺨر، اﺴﺘرﺠﺎع ﺒﻌض إﻤﻜﺎﻨﻴﺔﻋدم و  ،اﻹﺴﺘﺎنﻝﻌدم اﻹﺠﺎﺒﺔ ﻋﻠﻰ ﻜل أﺴﺌﻠﺔ 
و ﻫﻲ ﻨﺴﺒﺔ ﺠﻴدة ( %52.18)أي ﺒﻨﺴﺒﺔ  711ﺤﺔ ﻝﻠﺘﺤﻠﻴل ﻝاﻝﺼﺎ تاﻻﺴﺘﺒﻴﺎﻨﺎوﺒذﻝك ﻜﺎﻨت ﻋدد ﺒﻌض اﻷﻓراد، 
              ﺘﺤﻠﻴل.ﻠﻝ
  وﺼف ﺨﺼﺎﺌص ﻤﺠﺘﻤﻊ اﻝدراﺴﺔ .II
  ، و ذﻝك ﺒﻨﺎء ﻋﻠﻰ ﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻻﺴﺘﺒﻴﺎن.اﻝﻤواﻝﻲ ﺴﻴﺘم ﺘوﻀﻴﺢ ﺨﺼﺎﺌص ﻤﺠﺘﻤﻊ دراﺴﺘﻨﺎ ﻓﻲ اﻝﺠدول
  اﻝﺠﻨس، اﻝﺴن، اﻝﻤؤﻫل اﻝﻌﻠﻤﻲ، ﻤﺠﺎل اﻝوظﻴﻔﺔ اﻝﺤﺎﻝﻴﺔ، ﺴﻨوات )(: ﺘوزﻴﻊ أﻓراد ﻤﺠﺘﻤﻊ اﻝدراﺴﺔ ﺤﺴب 71اﻝﺠدول)
  (اﻝﺨﺒرة
  ﻋرض اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ ﺒﻴﺎﻨﻴﺎ  %اﻝﻨﺴﺒﺔ   اﻝﺘﻜرار  اﻝﻤﺘﻐﻴر
  اﻝﺠﻨس:
 ذﻜر -







  001  711  اﻝﻤﺠﻤوع  
  اﻝﺴن:
 ﺴﻨﺔ 03أﻗل ﻤن  -
 ]04-03] -
 ]05-04] -











  001  711  اﻝﻤﺠﻤوع  
  اﻝﻤؤﻫل اﻝﻌﻠﻤﻲ:
 أﻗل ﻤﺴﺘوى -
 ﺘﻘﻨﻲ ﺴﺎﻤﻲ  -
 ﻝﻴﺴﺎﻨس -
 ﻤﻬﻨدس -












    3.4









 03أل ن 
 04-03ن 


















  ﻤﺠﺎل اﻝوظﻴﻔﺔ اﻝﺤﺎﻝﻲ
 إطﺎر -
 رﺌﻴس ﻤﺼﻠﺤﺔ -
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  001  711  اﻝﻤﺠﻤوع
 lecxE ﻋﻠﻰ ﻤﺨرﺠﺎت ااﻋﺘﻤﺎدﻤن إﻋداد اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ  اﻝﻤﺼدر:
  اﻝﺘﻌﻠﻴق ﻋﻠﻰ اﻝﺠدول: 
 46ﺤﻴث ﺒﻠﻎ ﻋدد اﻝذﻜورو اﻹﻨﺎث،  اﻝﺠدول أﻋﻼﻩ أن ﻤﺠﺘﻤﻊ اﻝدراﺴﺔ ﻤﺘﻌﺎدل ﺒﻴن اﻝذﻜور ﻴﺘﻀﺢ ﻤن اﻝﺠﻨس: 
ﺘﻘﻠد اﻝﻤرأة ﻝﻤﻨﺎﺼب ﻋﻠﻴﺎ ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك و ﻫذا ﻴدل ﻋﻠﻰ  ،(%3.54)ﺒﻨﺴﺒﺔ 31، و ﺒﻠﻎ ﻋدد اﻹﻨﺎث (%7.45)ﺒﻨﺴﺒﺔ 
ﺜﻘﺎﻓﺔ  إﻝﻰة ﻝﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﺒﻨك اﻝوطﻨﻲ اﻝﺠزاﺌري، و ﻫذا ﻴرﺠﻊ ﻤﻨﺼب ﻤدﻴر  ﺘﺘﻘﻠد اﻤرأةرﻴﺔ، إذ ﻻﺤظﻨﺎ وﺠود ﺌاﻝﺠزا
 اﻝﺸﻐل ﻝﻺﻨﺎث ﻓﻲ ﻗطﺎع اﻝﺨدﻤﺎت أﻜﺜر ﻤﻨﻪ ﻓﻲ اﻝﻘطﺎع اﻝﺼﻨﺎﻋﻲ.ﺘﻤﻊ اﻝﺠزاﺌري إذ ﺘﻜون ﻨﺴﺒﺔ ﻤﻨﺎﺼب اﻝﻤﺠ
 ، ﺤﻴث ﺒﻠﻎ(ﺴﻨﺔ 04-03)دراﺴﺔ ﻜﺎﻨت  ﻝﻠﻔﺌﺔ اﻝﻌﻤرﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺘرواح ﺒﻴن اﻝﺴن: أﻜﺒر ﻨﺴﺒﺔ ﻤن أﻓراد ﻤﺠﺘﻤﻊ اﻝ 
، (%1.92) ﺒﻨﺴﺒﺔ 43ﺤﻴث ﺒﻠﻎ ﻋددﻫم  (ﺴﻨﺔ 05-04)، ﺜم ﺘﻠﻴﻬﺎ اﻝﻔﺌﺔ اﻝﻌﻤرﻴﺔ(%8.63)إطﺎر ﺒﻨﺴﺒﺔ 34ﻋددﻫم
، و أﻗل (%9.71)ﺒﻨﺴﺒﺔ  12و اﻝذي ﺒﻠﻎ ﻋدد اﻷﻓراد  (ﺴﻨﺔ 03)اﻷﻓراد اﻝذي ﻴﻘل ﻋﻤرﻫم ﻋن  ﻨﺠد ﺜم ﺒﻌد ذﻝك
ﺒﻨﺴﺒﺔ  91ﻓﺄﻜﺜر، ﺤﻴث ﺒﻠﻎ ﻋددﻫم  (ﺴﻨﺔ 05) ﻝﻸﻓراد اﻝذي ﻴزﻴد ﻋﻤرﻫم ﻋنﻨﺴﺒﺔ ﻤن أﻓراد ﻤﺠﺘﻤﻊ اﻝدراﺴﺔ ﻜﺎﻨت 
 اﻹﺒداعﻗﺎدرة ﻋﻠﻰ  اﻝﺸﺒﺎب، ﺘدل ﻫذﻩ اﻝﻨﺴب ﻋﻠﻰ اﻤﺘﻼك اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﻋﻠﻰ ﻓﺌﺔ ﻤﺘﻜوﻨﺔ ﻤن، (%2.61)
 ﻓﻲ ﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺎت ذات ﺠودة ﻝﻠزﺒون. ﻓﻬﻲ ﺒذﻝك ﺘﻨﻬﺞ ﺴﻴﺎﺴﺔ ﺘوظﻴف اﻝﺸﺒﺎب اﻝﻤﺒدع.
ﻓرد ﻤن أﻓراد ﻤﺠﺘﻤﻊ اﻝدراﺴﺔ ﺤﺎﺼﻠﻴن ﻋﻠﻰ ﺸﻬﺎدة ﻝﻴﺴﺎﻨس أي  86ﻤن اﻝﺠدول ﻨﻼﺤظ أن  اﻝﻤؤﻫل اﻝﻌﻠﻤﻲ: 
 (%4.86) و ﺒﻨﺴﺒﺔ 08درﺠﺔ ﻤﻬﻨدس و درﺠﺔ ﻤﺎﺠﺴﺘﻴر ﻴﺼﺒﺢ اﻝﻌدد و إذا ﻤﺎ أﻀﻔﻨﺎ ﺤﻤﻠﺔ ﺸﻬﺎدة  (%1.85)ﺒﻨﺴﺒﺔ
ﺒﻴن ﺤﺎﻤﻠﻲ ﺸﻬﺎدة ﺘﻘﻨﻲ  ﻤوزﻋﺔ(%6.13)و ﻫﻲ ﺘﻤﺜل أﻜﺒر ﻤن ﻨﺼف ﻨﺴﺒﺔ ﻤﺠﺘﻤﻊ اﻝدراﺴﺔ، أﻤﺎ ﺒﺎﻗﻲ اﻝﻨﺴﺒﺔ 
)ﻝﻺﺸﺎرة ﻓﺎن أﻏﻠﺒﻴﺔ اﻷﻓراد ﻤﻤن ﻝدﻴﻬم ﻤﺴﺘوى أﻗل ﻤن ﺘﻘﻨﻲ ﺴﺎﻤﻲ ﻝدﻴﻬم ﺸﻬﺎدات ﺴﺎﻤﻲ و ﻤﺴﺘوى ﺘﻌﻠﻴﻤﻲ أﻗل
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وى ﻋﻠﻤﻲ ﻋﺎﻝﻲ ﻴﻤﻜن ﺘاﻝدراﺴﺔ ﺘﺴﺘﻘطب ﻤوارد ﺒﺸرﻴﺔ ﻤن ﺤﻤﻠﺔ اﻝﺸﻬﺎدات اﻝﺠﺎﻤﻌﻴﺔ، و ﻫﻲ اﻝﻔﺌﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺘﻤﻴز ﺒﻤﺴ
  .ﻤﻨﻬم اﻻﺴﺘﻔﺎدةو اﺴﺘﺜﻤﺎرﻩ 
 93ﺒﻠﻎ ﺔ ﺴﻨ 51ﻤن ﺨﻼل اﻝﺠدول ﻴﺘﺒﻴن أن ﻋدد أﻓراد ﻤﺠﺘﻤﻊ اﻝدراﺴﺔ اﻝذﻴن ﺘزﻴد ﺨﺒرﺘﻬم ﻋن  ﺴﻨوات اﻝﺨﺒرة: 
و ﻗد ﻴﻌود ذﻝك إﻝﻰ اﻝﻤﻜﺘﺴﺒﺎت اﻝذي ﻴﻜﺘﺴﺒﻬﺎ اﻷﻓراد ذوي اﻝﺨدﻤﺔ  و ﻫﻲ اﻝﻨﺴﺒﺔ اﻷﻜﺒر، (%3.33)ﻓرد ﺒﻨﺴﺒﺔ 
ﻓﻲ ﺤﻴن  ،(%6.13)ﺒﻨﺴﺒﺔ  73ﺒﻠﻎ  (واتﺴﻨ 01-5)ﺒﻴن ﺨﺒرﺘﻬموأن اﻷﻓراد اﻝذي ﺘﺘراوح ، .اﻝطوﻴﻠﺔ ﻤﺜل: اﻝﺘرﻗﻴﺔ..
، أﻤﺎ اﻷﻓراد اﻝذي ﺘﻘل ﺨﺒرﺘﻬم (%4.12)ﺒﻨﺴﺒﺔ  52ﻜﺎن ﻋددﻫم  (ﺴﻨوات 51-01)اﻷﻓراد اﻝذي ﺘﺘراوح ﺨﺒرﺘﻬم ﺒﻴن 
اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ  أنو ﻫﻲ اﻝﻨﺴﺒﺔ اﻷﻗل. وﺘدل ﻫذﻩ اﻝﻨﺴب ﻋﻠﻰ  (%31)ﺒﻨﺴﺒﺔ 61ﻜﺎن ﻋددﻫم  (ﺴﻨوات 5)ﻋن 
اﻝذي ﻴﻤﻜﻨﻬﺎ ﻤن ﺘﻬﻴﺌﺔ اﻝﻤﻨﺎخ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ ﺎﻝﻨﻀﺞ اﻝﻜﺎﻓﻲ وﺒ ﻤﻘﺒول ﺨﺒرةﺒﻤﺴﺘوى  ﺘﺘﻤﺘﻊ ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﻝدﻴﻬﺎ أﻓراد
 اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ، و ﺘﻤﺘﻌﻬﺎ ﺒﺄﻓراد ذوي ﺨﺒرة و ﻤﻬﺎرة ﻴﻤﻜن اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻴﻬم..اﻋم ﻝﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة اﻝد
 أداة ﺠﻤﻊ اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت: .III
ﻤﻼﺌﻤﺔ  أداةﺒﺎﻋﺘﺒﺎرﻩ  اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت ﻝﺠﻤﻊ ﻜﺄداة اﻻﺴﺘﺒﻴﺎن ﻋﻠﻰ اﻻﻋﺘﻤﺎد ﻓﻴﻬﺎ ﺘم ﻜﻤﻴﺔ دراﺴﺔ اﻝﺤﺎﻝﻴﺔ ﺴﺔاﻝدرا    
ﻝﻠﺤﺼول ﻋﻠﻰ ﻤﻌﻠوﻤﺎت و ﺒﻴﺎﻨﺎت و ﺤﻘﺎﺌق ﻤرﺘﺒطﺔ ﺒواﻗﻊ ﻤﻌﻴن ﻤن ﺨﻼل اﺴﺘﻤﺎرة ﺘﺠرى ﺘﻌﺒﺌﺘﻬﺎ ﻤن ﻗﺒل 
 ﺘﻬﺎ.ﻤﻜوﻨﺎﻤن  ﺒداﻴﺔ اﻷداة ﻫذﻩ ﺘوﻀﻴﺢ وﺴﻴﺘم اﻝﻔرﻀﻴﺎت، ﺼﺤﺔ اﺨﺘﺒﺎرﺒﻬدف  1اﻝﻤﺴﺘﺠﻴب،
إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻤن ﻜﺘب و ﺒﻌد إطﻼع اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ﻋﻠﻰ دراﺴﺎت ﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺈدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و 
ﻤﻌﺘﻤدة ﻓﻲ ذﻝك ﻋﻠﻰ  ( ﻗﺎﻤت ﺒﺘﺼﻤﻴم اﺴﺘﺒﻴﺎن اﻝدراﺴﺔ...ﻤؤﺘﻤراتﻤﻘﺎﻻت، أطروﺤﺎت، ) دراﺴﺎت ﺴﺎﺒﻘﺔ
ﺤﻴث ﺘم ﺼﻴﺎﻏﺔ ﻓﻘرات اﻻﺴﺘﺒﻴﺎن ﺒﻤﺎ  و أراء ﺒﻌض اﻷﺴﺎﺘذة اﻝﻤﺨﺘﺼﻴن، دراﺴﺎت، ﻤوﺠودة ﻓﻲاﻝاﻻﺴﺘﺒﻴﺎﻨﺎت 
ﻜﻤﺎ ﺴؤال ﻤوزﻋﺔ ﻋﻠﻰ أرﺒﻌﺔ ﻤﺤﺎور،  08وﻗد ﺸﻤﻠت اﺴﺘﻤﺎرة اﻻﺴﺘﺒﻴﺎن ﻋﻠﻰ ، اﻝدراﺴﺔﻴﺘواﻓق ﻤﻊ ﻓرﻀﻴﺎت 
  :(61)ﻤوﻀﺤﺔ ﻓﻲ اﻝﺠدول
  اﻝﻤﺤور اﻷول: و ﻴﺘﻀﻤن: 
  .ﻋﺒﺎرات (50)اﻝﻌﻴﻨﺔ و ﻋددﻫﺎ اﻷﻓراد: وﻫﻲ ﻤﻌﻠوﻤﺎت ﺘﺘﻌﻠق ﺒﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت اﻝوظﻴﻔﻴﺔ
  ﻤوزﻋﺔ ﻋﻠﻰ ﺜﻼﺜﺔ أﺒﻌﺎد: ﻋﺒﺎرة (14)إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﻋددﻫﺎ ﺒﻤﺘﻐﻴر ﺘﺘﻌﻠق اﻝﻤﺤور اﻝﺜﺎﻨﻲ: و ﻴﺘﻀﻤن ﻋﺒﺎرات 
 .3أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ: و ﺘﻀﻤﻨت .1
 ﻋﺒﺎرة. (70)ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ: و ﺘﻀﻤﻨت .2
 ﻋﺒﺎرة.(72)ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ: و ﺘﻀﻤﻨت .3
رة ﻤوزﻋﺔ ﻋﻠﻰ ﺜﻼﺜﺔ ﻋﺒﺎ (71)إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و ﻋددﻫﺎﻤﺘﻐﻴر ﺒ رات ﺘﺘﻌﻠقو ﻴﺘﻀﻤن ﻋﺒﺎ اﻝﻤﺤور اﻝﺜﺎﻝث: 
  أﺒﻌﺎد:
 ات.ر ﻋﺒﺎ (60)ﻗﻴﺎدة ﻓﻌﺎﻝﺔ: و ﺘﻀﻤﻨت .1
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 ﻋﺒﺎرات. (50)اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر: و ﺘﻀﻤﻨت .2
 ات.ﻋﺒﺎر ( 60): و ﺘﻀﻤﻨتاﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﺔﻜﺎر ﺸﻤ .3
 أرﺒﻌﺔ رة ﻤوزﻋﺔ ﻋﻠﻰﻋﺒﺎ (42)اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ و ﻋددﻫﺎ ﻤﺘﻐﻴر رات ﺘﺘﻌﻠق ﺒاﻝﻤﺤور اﻝراﺒﻊ: و ﻴﺘﻀﻤن ﻋﺒﺎ 
  ﺒﻌﺎد:أ
 .ﻋﺒﺎرات(40): و ﺘﻀﻤناﻝﺒﻌد اﻝﻤﺎﻝﻲ .1
 .راتﻋﺒﺎ (60) اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝداﺨﻠﻴﺔ: و ﺘﻀﻤنﺒﻌد  .2
 .راتﻋﺒﺎ (70) اﻝزﺒﺎﺌن و ﺘﻀﻤنﺒﻌد  .3
  .راتﻋﺒﺎ( 70) اﻝﺘﻌﻠم  و ﺘﻀﻤنﻨﻤو و اﻝﺒﻌد  .4
  اﺴﺘﻤﺎرة اﻻﺴﺘﺒﻴﺎن(:ﺘرﻜﻴﺒﺔ 81اﻝﺠدول)
  راتﻌﺒﺎﻋدد اﻝ  اﻝﻤﺘﻐﻴرات اﻝﻔرﻋﻴﺔ  اﻝﻤﺘﻐﻴرات اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ  اﻝﻤﺤﺎور  اﻝﺘﺴﻠﺴل
  50  اﻝﻤؤﻫل اﻝﻌﻠﻤﻲ، ﻤﺠﺎل اﻝوظﻴﻔﺔ، ﺴﻨوات اﻝﺨﺒرةاﻝﺠﻨس، اﻝﻌﻤر،   اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت اﻝوظﻴﻔﻴﺔ  أوﻻ
  50  أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ    








  ة اﻝﻤﻌرﻓﺔر إدا
  
  ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ
  70  ﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ
  60  ﺨزن اﻝﻤﻌرﻓﺔ
  70  ﺘوزﻴﻊ و ﻨﺸر اﻝﻤﻌرﻓﺔ
  70  ﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ
  43  إﺠﻤﺎﻝﻲ ﻋﺒﺎرات إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ
إدارة اﻝﺠودة   ﺜﺎﻝﺜﺎ
  اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ
  60  اﻝﻘﻴﺎدة اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ
  50  اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر
  60  اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﺔﻜﺎر ﺸﻤ






  اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ
  40  اﻝﺒﻌد اﻝﻤﺎﻝﻲ
  60  ﺒﻌد اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝداﺨﻠﻴﺔ
  70  ﺒﻌد اﻝزﺒﺎﺌن 
  70  ﺒﻌد اﻝﺘﻌﻠم و اﻝﻨﻤو
  42  ﻋﺒﺎرات اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔإﺠﻤﺎﻝﻲ 
  08  إﺠﻤﺎﻝﻲ ﻋﺒﺎرات اﻻﺴﺘﺒﻴﺎن
  اﻝﻤﺼدر:ﻤن إﻋداد اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ
ﻋﻠﻰ  ﻫذا اﻝﻤﻘﻴﺎس ، إذ ﻴؤﻜد)elacS trekiL(ﻝﻴﻜرت اﻝﺨﻤﺎﺴﻲ  ﻝﻤﻘﻴﺎس ﻓﻘﺎﻤت اﺴﺘﻤﺎرة اﻻﺴﺘﺒﻴﺎن و و ﻗد ﺼﻤ   
ﻗوﻴﺔ، ﻤﺘوﺴطﺔ أو اﻝﺘﻤﻴﻴز ﺒﻴن ﻤدى ﻗوة ﺘواﻓق اﻝﻤﻔردة ﻤﻊ اﻝﻌﺒﺎرة اﻝﻤﺨﺘﺎرة، ﻤن ﺨﻼل ﺘﺤدﻴد اﻝﻤﺴﺘوﻴﺎت ﻤن ﻋﻼﻗﺔ 
  اﻝﺠدول اﻝﻤواﻝﻲ: ﻤوﻀﺤﺔ ﻓﻲ ﻜﻤﺎ ﺘﻤﺎﻤﺎ،ﺘﻤﺎﻤﺎ،أﺘﻔق،ﻏﻴر ﻤﺘﺄﻜد،ﻻ أﺘﻔق،ﻻ أﺘﻔق ﺒﺎﻝﺨﻴﺎرات اﻝﺘﺎﻝﻴﺔ:أﺘﻔق  ،ﻤﻨﺨﻔﻀﺔ






  )elacS trekiL((:ﻤﻘﻴﺎس ﻝﻴﻜرت اﻝﺨﻤﺎﺴﻲ91اﻝﺠدول)
  ﻻ أﺘﻔق ﺘﻤﺎﻤﺎ  ﻻ أﺘﻔق  ﻏﻴر ﻤﺘﺄﻜد  أﺘﻔق  أﺘﻔق ﺘﻤﺎﻤﺎ  رأي اﻝﻤﺴﺘﺠوب
  درﺠﺔ 10   رﺠﺎتد 02  درﺠﺎت 03  درﺠﺎت 04  درﺠﺎت 50  اﻝدرﺠﺔ
رى ﺘﺤﻠﻴل ﺘﻠك ﺤﻴث ﻜﺎﻨت ﻋﻤﻠﻴﺔ إدﺨﺎل إﺠﺎﺒﺎت أﻓراد اﻝﻌﻴﻨﺔ ﻋﻠﻰ ﻓﻘرات اﻻﺴﺘﺒﻴﺎن و ﻓق ﻫذا اﻝﻤﻘﻴﺎس، و ﻗد ﺠ
   ﻝﻠﺤﺼول ﻋﻠﻰ ﻨﺘﺎﺌﺞ دﻗﻴﻘﺔ.   )71 SSPS(ﺒرﻨﺎﻤﺞ اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت ﺒﺎﺴﺘﺨدام 
ﻤن ﻹﻴﺠﺎد اﻝوزن اﻝﻨﺴﺒﻲ ، ﻓﺌﺔ ﻜل وطول اﻝﻤدى ﺤﺴﺎب أوﻻ ﻴﺠب اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ وﻝﻤﻘﺎرﻨﺔ ﻝﻴﻜﺎرت ﻤﻘﻴﺎس ﻻﺴﺘﺨدامو    
  ﻋﻠﻰ اﻷﺴﺌﻠﺔ. ﻝﻺﺠﺎﺒﺔأﺠل اﻝﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﻤﺘوﺴطﺎت اﻝﺤﺴﺎﺒﻴﺔ 
)ﺒﻐض اﻝﻨظر اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔﺤﺴﺎب اﻝﻤدى: ﻴﻌﺒر ﻋن اﻝﻔرق اﻝﻤطﻠق ﺒﻴن أﻋﻠﻰ ﻗﻴﻤﺔ و أﺼﻐر ﻗﻴﻤﺔ ﻓﻲ اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت -1
  ﻴﻠﻲ: ﻋن اﻹﺸﺎرة اﻝﺠﺒرﻴﺔ( و ﻴﺤﺴب ﻜﻤﺎ
 4=|1-5|  و ﻴﺴﺎوي |اﻝﺼﻐرى ﺔﻴﻤاﻝﻘ- اﻝﻌظﻤﻰ ﻴﻤﺔاﻝﻘ | =اﻝﻤدى




  .و ﻫﻲ ﺘﻤﺜل طول اﻝﻔﺌﺔ 33.1=
 ,، أ ا#1, ا#
" 2)دد 5432 طول ا#1 33.1 / .- أو "
وي 
 او* ا)( ﺗ& %!$ ﺘﺤدﻴد اﻝﻔﺌﺎت:-3
  و ھذا إ#	 ;" ا#1, ا8:"رة. .33.1 إ#"%#*)د ا8-*	 #*1, ا8و#	 3ف 
  ا#وا#:و 5ذ#ك ون ا8وزان ا#5  و3) 2 ا#&دول 
  اﻹﺠﺎﺒﺔ ﻝﻤﻘﻴﺎس ﻝﻴﻜرت اﻝﺨﻤﺎﺴﻲ(: ﻤﺴﺘوﻴﺎت 02اﻝﺠدول )
  اﻝوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ  اﻝﻤﺴﺘوى
   76.3أﻜﺜر ﻤن أو ﻴﺴﺎوي   ﻤرﺘﻔﻊ
  66.3إﻝﻰ  33.2  ﻤﺘوﺴط
  33.2 أو ﻴﺴﺎوي أﻗل ﻤن  ﻤﻨﺨﻔض











 ﺼدق أداة اﻝدراﺴﺔ و ﺜﺒﺎﺘﻬﺎ .VI
  دق أداة اﻝدراﺴﺔﺼ أوﻻ:
ﻝﻘﻴﺎﺴﻪ، و أﻨﻬﺎ ﺘﺸﻤل ﻝﻜل اﻝﻌﻨﺎﺼر اﻝﺘﻲ ﻴﺠب أن  ﺴوف ﺘﻘﻴس ﻤﺎ أﻋدتاﻝدراﺴﺔ أﻨﻬﺎ  أداةﺒﺼدق  ﻴﻘﺼد   
و ﻝﻠﺘﺤﻘق ، ﺘدﺨل ﻓﻲ اﻝﺘﺤﻠﻴل، ﻜﻤﺎ أﻨﻬﺎ ﺘﺘﺴم ﺒوﻀوح ﻓﻘراﺘﻬﺎ و ﻤﻔرداﺘﻬﺎ، ﺒﺤﻴث ﺘﻜون ﻤﻔﻬوﻤﺔ ﻝﻜل اﻝﻤﺴﺘﺠوﺒﻴن
ﻓﻲ ﻤﺠﺎل  اﻻﺨﺘﺼﺎصﻋرﻀﻬﺎ ﻋﻠﻰ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻤﺤﻜﻤﻴن ﻤن أﺼﺤﺎب اﻝﺨﺒرة و  ﺘم ﻤن ﺼدق اﻻﺴﺘﺒﻴﺎن
اﻝﺒﺤث اﻝﻌﻠﻤﻲ و إدارة اﻷﻋﻤﺎل و ﻫم أﺴﺎﺘذة ﻤن ﻫﻴﺌﺔ اﻝﺘدرﻴس ﺒﺠﺎﻤﻌﺔ ﺒﺴﻜرة، و طﻠب ﻤﻨﻬم إﻋطﺎء رأﻴﻬم ﻤن 
ﺔ اﻝﻠﻐوﻴﺔ، و ﻓﻲ ﻀوء رأي ﻏﺤﻴث ﻤدى ﻤﻨﺎﺴﺒﺔ اﻝﻔﻘرة ﻝﻠﻤﺤﺘوى، و ﻤدى ارﺘﺒﺎط اﻝﻌﺒﺎرات ﺒﺎﻝﻤﺤﺎور، و ﻜذا اﻝﺼﻴﺎ
ﺘﻬﺎ و ﻋﻨﺎﺼرﻫﺎ ﺒﻤﺎ ﻴﻐﻨﻲ أداة ﻝﻌﺒﺎرا ﺔاﻝﻼزﻤف ﺒﺎﻝﺘﻌدﻴﻼت ر ﻫؤﻻء اﻝﻤﺤﻜﻤﻴن ﻗﺎﻤت اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ رﻓﻘﺔ اﻝﻤﺸ
  .اﻝدراﺴﺔ)اﻻﺴﺘﺒﻴﺎن(
  اﻝدراﺴﺔ أداةﺜﺒﺎت  ﺜﺎﻨﻴﺎ:
 اﻷﺸﺨﺎص ﻋﻠﻰ ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ ﺘﻜرر ﻝو ﺘﻘرﻴﺒﺎ واﺤدة ﺴﺘﻜون اﻹﺠﺎﺒﺔ أن ﻤن اﻝﺘﺄﻜد ﻓﻴﻌﻨﻲ اﻝدراﺴﺔ أداةأﻤﺎ ﻋن ﺜﺒﺎت    
ﻘﻴﺎس ذﻝك اﺴﺘﻌﺎﻨت اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ﺒﻤﻌﺎﻤل ﻨﻔﺴﻬﺎ. و ﻝ اﻷداةﻓﻲ أوﻗﺎت ﻤﺨﺘﻠﻔﺔ و ﺒﺎﺴﺘﺨدام  ﻓﻲ ظروف ﻤﺸﺎﺒﻬﺔ
 ﻤﻌﺎﻤلﻜﺎﻨت ﻗﻴﻤﺔ  ﺈذاﻓ واﺤد، ﻝﺒﻌد ﻘراتﻓ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﺒﻨﺎء درﺠﺔ ﻴﻘﻴس ﺤﻴث ، )hcabnorC ahplA(ﻝﻔﺎﻜروﻨﺒﺎخأ
 (9791,relleZ دراﺴﺔ ﻝـ ﺒﻪ ت ﻤﺎ ﺠﺎء )ﺤﺴب.ﻤﻘﺒول اﻝﺒﻨﺎء ﻓﺈن 7.0 روﻨﺒﺎخ أﻜﺒر ﻤن ﺘﺴﺎويﻜﻝﻔﺎأ
  )711=n( أداة اﻝدراﺴﺔ ﺜﺒﺎتﻝﻘﻴﺎس   )hcabnorC ahplA( (:ﻤﻌﺎﻤل12اﻝﺠدول)
  *ﺜﺒﺎتﻤﻌﺎﻤل اﻝ    ﻤﻌﺎﻤل اﻝﻔﺎ ﻜروﻨﺒﺎخ  اتﻝﻌﺒﺎر ﻋدد ا    اﻝﻤﺘﻐﻴرات 
  177.0  595.0  05  أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ  أﺒﻌﺎد إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ
  708.0  256.0  70  ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ
  538.0  896.0  72  اﻝﻤﻌرﻓﺔ  ﻋﻤﻠﻴﺎت
  898.0  708.0  93  )اﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﻤﺴﺘﻘل(إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻜﻜل
أﺒﻌﺎد إدارة اﻝﺠودة 
  اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ
  298.0  797.0  60  اﻝﻘﻴﺎد اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ
  878.0  177.0  50  اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر
  529.0  337.0  60  ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن
  488.0  827.0  71  )اﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﻤﺴﺘﻘل(إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻜﻜل
  209.0  418.0  40  اﻝﺒﻌد اﻝﻤﺎﻝﻲ  أﺒﻌﺎد اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ
  958.0  837.0  60  اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝداﺨﻠﻴﺔ
  709.0  428.0  42  رﻀﺎ اﻝزﺒﺎﺌن
  128.0  576.0  70  ﺘﻌﻠم و اﻝﻨﻤو
  709.0  428.0  42  )اﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﺘﺎﺒﻊ(اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻜﻜل
 649.0  698.0  08  اﻻﺴﺘﺒﻴﺎن ﻜﻜل
  SSPS(V71)ﻋﻠﻰ ﻤﺨرﺠﺎت  إﻋداد اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ اﻋﺘﻤﺎداﻤن  ﻝﻤﺼدر:ا                                 = اﻝﺠدر اﻝﺘرﺒﻴﻌﻲ اﻝﻤوﺠب ﻝﻤﻌﺎﻤل أﻝﻔﺎﻜروﻨﺒﺎخ*اﻝﺜﺒﺎت






ﻤرﺘﻔﻊ، ﻜﻜل  و اﻻﺴﺘﺒﻴﺎن ﻜروﻨﺒﺎخ ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻤﺘﻐﻴرات اﻝدراﺴﺔ ﻨﻼﺤظ  أن ﻤﻌﺎﻤل ﺜﺒﺎت أﻝﻔﺎ (91) ﻤن ﺨﻼل اﻝﺠدول
و ﺒﻠﻎ  (827.0)ﺎﻤﻠﺔ ﻜﻜل و ﺒﻠﻎ ﻝﻤﺘﻐﻴر إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸ (708.0)ﻓﺒﻠﻎ ﻤﻌﺎﻤل أﻝﻔﺎ ﻜروﻨﺒﺎخ ﻝﻤﺘﻐﻴر إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ 
 ﻴﺴﺎويﻜﻜل  ﻝﻼﺴﺘﺒﻴﺎنﻤل أﻝﻔﺎ ﻜروﻨﺒﺎخ ﺎﻜﺎن ﻤﻌ ، و(428.0) خ ﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻜﻜلﻜروﻨﺒﺎ ﻤﻌﺎﻤل أﻝﻔﺎ
  .ﻨﺴﺒﺔ ﻋﺎﻝﻴﺔ ﺘدل ﻋﻠﻰ ﺜﺒﺎت اﻻﺴﺘﺒﻴﺎن و ﻗوة اﺘﺴﺎﻗﻪ اﻝداﺨﻠﻲ إذن ﻬﻲﻓ (7.0) و ﻫﻲ أﻜﺒر ﻤن، (698.0)
 واﻝﻨﻤوذج ﺴﺘﺨدﻤﺔ اﻝﻤ تﺒﺎرااﻝﻌ ﻜل أن ﻤن اﻝﺘﺄﻜد ﺘم ﺔدراﺴاﻝ أداة وﺼدق اﻝﺜﺒﺎت درﺠﺔ ﻤن ﻜل اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ﻗﻴﺎس ﺒﻌد
 .اﻝﺤﺎﻝﻴﺔ دراﺴﺔاﻝ ﻓرﻀﻴﺎت ﻻﺨﺘﺒﺎر ﻤﻨﺎﺴﺒﻴن
 :اﻝدراﺴﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﻌﺘﻤدة اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ بﻴاﻷﺴﺎﻝ .V
 laicos rof egakcap lacitsitatSاﻻﺠﺘﻤﺎﻋﻴﺔ ﻝﻠﻌﻠوم اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ اﻝﺤزم ﻋﻠﻰ اﻋﺘﻤدت اﻝﺒﺎﺤث ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ
 اﻝﺘﺤﻠﻴل ﻓﻲ اﻋﺘﻤدﻨﺎ ذﻝكإﻝﻰ  ﺒﺎﻹﻀﺎﻓﺔ، 71اﻹﺼدار ﻋﻠﻰ اﻋﺘﻤدﻨﺎ ﺤﻴث  ،)SSPS(ـــﺒ ﺘﻌرف اﻝﺘﻲو ، "secneics
  :ﻨذﻜرﻫﺎ أﺴﺎﻝﻴب ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻔرﻀﻴﺎت واﺨﺘﺒﺎر اﻹﺤﺼﺎﺌﻲ
  :ﺔﻤﻘﺎﻴﻴس اﻝﻨزﻋﺔ اﻝﻤرﻜزﻴ .1
 ﻏراﻓﻴﺔو اﻝدﻴﻤ ﻤﺘﻐﻴراتاﺴﺘﺨدﻤت ﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘوزﻴﻊ اﻝﻨﺴﺒﻲ ﻷﻓراد اﻝﻌﻴﻨﺔ ﺤﺴب اﻝ :)egatnecrep(اﻝﻨﺴب اﻝﻤﺌوﻴﺔ 
  .اﻝوظﻴﻔﻴﺔ()اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت 
  .اﺴﺘﺨدم ﻝﻘﻴﺎس ﻤﺘوﺴط إﺠﺎﺒﺎت أﻓراد اﻝﻌﻴﻨﺔ ﻋﻠﻰ ﻓﻘرات اﻻﺴﺘﺒﻴﺎن:)naeM citemehtirA(اﻝوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ 
أﻓراد ﻋﻴﻨﺔ اﻝدراﺴﺔ ﻋﻠﻰ  إﺠﺎﺒﺎتاﺴﺘﺨدم ﻝﻘﻴﺎس اﻻﻨﺤراف ﻓﻲ :)noitaiviD dradnatS ehT(اﻝﻤﻌﻴﺎري اﻻﻨﺤراف
  ﻓﻘرات اﻻﺴﺘﺒﻴﺎن.
  اﻹﺤﺼﺎءات اﻹﺴﺘدﻻﻝﻴﺔ: .2
ﻤﺘﻐﻴرات اﻝدراﺴﺔ  وﺠود ﻋﻼﻗﺔ ﺒﻴن اﺨﺘﺒﺎر ﻤدى أﺠل ﻤن اﺴﺘﺨدم :)noitalerroC fo tneiciffeoC(اﻻرﺘﺒﺎطﻤﻌﺎﻤل  
   و اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ.ﺎﻤﻠﺔ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸ، إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ
8	  ".- 7! 6- ﺗ54! ا3
ر أ2- ا1م / :)noissergeR elpmiS(اﻝﺨطﻲ اﻝﺒﺴﻴطاﻻﻨﺤدار  
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ذات دﻻﻝﺔ  : ﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤﺎ إذا ﻜﺎﻨت ﻫﻨﺎك ﻓروقtseT-T elpmaS tnednepednI اﻝﻤﺴﺘﻘﻠﺔ ﻝﻠﻌﻴﻨﺎت T3
را 
  اﻝدراﺴﺔ ﺘﻌزي ﻻﺨﺘﻼف ﻤﺘﻐﻴر اﻝﺠﻨس. اتإﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻓﻲ ﺘﺼورات اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﺤول ﻤﺘﻐﻴر 
اﺴﺘﺨدم ﻻﺨﺘﺒﺎر اﻝﻔرﻀﻴﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﺘﻨﺎول اﻝﻔروق ﻓﻲ درﺠﺔ :)AVONA yaW enO( ﺘﺤﻠﻴل اﻝﺘﺒﺎﻴن اﻷﺤﺎدي 
 .ﺴﻨوات اﻝﺨﺒرة، ﻤﺠﺎل اﻝوظﻴﻔﺔ، اﻝﻤؤﻫل اﻝﻌﻠﻤﻲ اﻝدﻴﻤﻐراﻓﻴﺔ: اﻝﺴن،ﻤﺘﻐﻴرات ﻠﺘﺒﻌﺎ ﻝ اﻹﺠﺎﺒﺔ
  .اﻝﺜﺒﺎت اﻋﺘﻤﺎدﻴﺔ ﻝﻘﻴﺎس(: hcabnarC ahplA) اﺨﺘﺒﺎرﻜﻤﺎ ﺘم 






  ﺘﺤﻠﻴل ﻤﺤﺎور اﻻﺴﺘﺒﻴﺎن و اﻹﺠﺎﺒﺔ ﻋﻠﻰ أﺴﺌﻠﺔ اﻝدراﺴﺔ اﻝﻤﺒﺤث اﻝﺜﺎﻨﻲ:
، ﻓﻲ اﻻﺴﺘﺒﻴﺎن ﺘﻲ ﺘﻤﺜﻠتاﺨﺘﺒﺎر ﺼدق أداة اﻝدراﺴﺔ و اﻝﻤﺠﺘﻤﻊ اﻝدراﺴﺔ و ﺨﺼﺎﺌﺼﻪ و ﻝ اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ﺒﻌد ﺘﺤدﻴد   
و ﺘﺤدﻴد اﻷﺴﺎﻝﻴب اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ اﻝﻤﻌﺘﻤدة ﻓﻲ اﻝدراﺴﺔ، ﺴﻴﺘم اﻹﺠﺎﺒﺔ ﻓﻲ ﻫذا اﻝﻤﺒﺤث ﻋن أﺴﺌﻠﺔ اﻝدراﺴﺔ ﻤن ﺨﻼل 
  ﺘﺤﻠﻴل ﻤﺤﺎور اﻻﺴﺘﺒﻴﺎن.  
 تاﻤؤﺸر  أﻫم ﺒﺎﻋﺘﺒﺎرﻩ اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ اﻝوﺴط ﻋﻠﻰ ﺒﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﺎﻴوﺼﻔ ﻼﻴﺘﺤﻠ ات اﻝدراﺴﺔر ﻴﻤﺘﻐأﺒﻌﺎد  لﻴﺘﺤﻠ ﺘمﻴﺴ    
ﻋن  ﻝﻺﺠﺎﺒﺔو ﻫذا ﻜﻠﻪ  ،اﻝﺘﺸﺘت ﻨزﻋﺔ سﻴﻴﻤﻘﺎ ﻤؤﺸر أﻫم ﺒﺎﻋﺘﺒﺎرﻩ ﺎريﻴاﻝﻤﻌ رافواﻻﻨﺤ ﺔ،ﻴاﻝﻤرﻜز  اﻝﻨزﻋﺔ سﻴﻴﻤﻘﺎ
  أﺴﺌﻠﺔ اﻝدراﺴﺔ.
 اﻝﻔرﻋﻴﺔأﺒﻌﺎدﻩ ﻤﺘﻐﻴر إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و  ﺘﺤﻠﻴل .I
 ؟ ﺤﺴب رأي إطﺎراﺘﻬﺎ ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﺴﺘوى ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ اﻝﺒﻨوكﻤدرﺠﺔ و ﻤﺎ  اﻝﺴؤال اﻷول:
 و أﺒﻌﺎدﻩ اﻝﻔرﻋﻴﺔ.و ﻝﻺﺠﺎﺒﺔ ﻋﻠﻰ ﻫذا اﻝﺴؤال ﺴﻴﺘم ﺘﺤﻠﻴل ﻤﺘﻐﻴر إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ 
ﻤﺘﻐﻴر ﻝاﻷوﺴﺎط اﻝﺤﺴﺎﺒﻴﺔ و اﻻﻨﺤراﻓﺎت اﻝﻤﻌﻴﺎرﻴﺔ و اﻝﺘرﺘﻴب ﻤن ﺤﻴث اﻷﻫﻤﻴﺔ اﻝﻨﺴﺒﻴﺔ  إﻝﻰ (22)ﻴﺸﻴر اﻝﺠدول 
و اﻝﺘﻲ ﻗﻴﺴت اﻝﻤﻌرﻓﺔ( ﻋﻤﻠﻴﺎت أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ) ﻜﻜل و أﺒﻌﺎدة اﻝﻔرﻋﻴﺔ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ
   ﻝﻠﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ. (1x-14x)ﺒﺎﻝﻌﺒﺎرات 
  (: ﻤﻠﺨص اﻝﻤوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ و اﻻﻨﺤراف اﻝﻤﻌﻴﺎري ﻹﺠﺎﺒﺎت اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﺤول أﺒﻌﺎد إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ22اﻝﺠدول)
  ﺘرﺘﻴباﻝ  اﻷﻫﻤﻴﺔ اﻝﻨﺴﺒﻴﺔ  اﻻﻨﺤراف اﻝﻤﻌﻴﺎري  اﻝﻤﺘوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ  اﻝﻤﺘﻐﻴر  اﻝرﻗم
  30  ﻤﺘوﺴط  915.0  84.3  اﻝﻤﻌرﻓﺔ أﻓراد  10
  10  ﻤرﺘﻔﻊ  353.0  82.4  ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ  20
  20  ﻤﺘوﺴط  662.0  26.3  ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ  30
  ﻤرﺘﻔﻌﺔ  652.0  96.3  إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻜﻜل
  )71VSSPS(ﻋﻠﻰ ﻤﺨرﺠﺎت  ﻝﻤﺼدر: ﻤن إﻋداد اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ اﻋﺘﻤﺎداا
ﺒﻠﻐت ﻗﻴﻤﺔ  ﺤﻴث ،ﺔرﺘﻔﻌإدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻜﻜل ﻤ اﻝﻨﺴﺒﻴﺔ ﻝﻤﺘﻐﻴر اﻷﻫﻤﻴﺔأن  (22) ﻝﺠدولﻤن ﺨﻼل اإذ ﻴﺘﻀﺢ    
ﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ ﻴﻘﻊ و ﻓﺈن ﻗﻴﻤﺔ اﻝﻤﺘ و وﻓﻘﺎ ﻝﻤﻘﻴﺎس اﻝدراﺴﺔ (652.0) واﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري( 96.3)اﻝﻤﺘوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ 
 ﻤن ﺤﻴث اﻷﻫﻤﻴﺔ اﻝﻨﺴﺒﻴﺔ ﻝﻸﺒﻌﺎدو ، ﻤرﺘﻔﻌﺔ ﻨﺴﺒﺔ ﻗﺒول إﻝﻰﻴﺸﻴر  ﻓﺈن ﻫذا اﻝﻤﺘﻐﻴر ، وﻤﻨﻪاﻷولﻓﻲ اﻝﻤﺠﺎل 
و اﻨﺤراف  (82.4) اﻝﻔرﻋﻴﺔ ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻨﺠد ﺒﻌد ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻜﺎن ﻓﻲ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻷوﻝﻰ ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ
 و اﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري (25.3) و ﻓﻲ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ ﺒﻌد ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ،(353.0) ﻤﻌﻴﺎري
 ﺤﺴﺎﺒﻲﻤن ﺤﻴث اﻷﻫﻤﻴﺔ اﻝﻨﺴﺒﻴﺔ ﺒﻌد أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﻤﺘوﺴط  اﻷﺨﻴرة اﻝﺜﺎﻝﺜﺔ و و ﻨﺠد ﻓﻲ اﻝﻤرﺘﺒﺔ ،(662.0)
 .(915.0) و اﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري (84.3)






ﻨﻼﺤظ أن ﺒﻌد ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ  (32) اﻝﺠدول ﻤﻌطﻴﺎت ﻤن ﺨﻼل ﺒﻌد ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﺘﺤﻠﻴﻠﻪ ﻨﺘﺎﺌﺞوﺼف  .1
ﺤﺴب إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ، إذ ﺒﻠﻎ اﻝﻤﻌطﺎة ﻝﻪ ﺎﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻷوﻝﻰ ﻤن ﺤﻴث اﻷﻫﻤﻴﺔ اﻝﻨﺴﺒﻴﺔ ﺒ ﻤﻌرﻓﺔ ﺤظﻲاﻝ
أن ﻤﻌدل وﻓﻘﺎ ﻝﻤﻘﻴﺎس اﻝدراﺴﺔ ﻨﺠد  ، و(453.0) ﺒﺎﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري (92.4)اﻝﻤﺘوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ ﻝﻺﺠﺎﺒﺎت 
ﻜﺎن ﻤﻨﺤﺼرا ﻓﻲ اﻝﻤﺠﺎل اﻷول اﻝﻤﻌﺒر ﻋﻠﻰ اﻝدرﺠﺔ ﻝﻌﺒﺎرات ﺒﻌد ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﺘوﺴطﺎت اﻝﺤﺴﺎﺒﻴﺔ 
وك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ وﻓق رأي ﻓﻲ اﻝﺒﻨ ﺴﺒﺔ ﻗﺒول ﻤرﺘﻔﻌﺔﻋﻠﻰ ﻨ ﺘﺤﺼلﺒﻌد ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤرﺘﻔﻌﺔ، إذن 
   .إطﺎراﺘﻬﺎ
   اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻝﺒﻌد ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ ﺎريﻴاﻝﻤﻌ فاواﻻﻨﺤر  اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ اﻝوﺴط (32ول )داﻝﺠ






  ﻤرﺘﻔﻊ  805.0  33.4  ﻤﺼﺎﻝﺤﻪ اﻹدارﻴﺔ.و ﻤﻠﺤﻘﺎﺘﻪ ﻝ اﻵﻝﻲأﺠﻬزة اﻝﺤﺎﺴوب  ﺒﻨكوﻓر اﻝﻴ  60X
  ﻤرﺘﻔﻊ  730.1  44.4  .ﺒﺸﺒﻜﺔ اﻝﺤﺎﺴوب ﺒﻨكﻓﻲ اﻝ  ﻤواﻗﻊ اﻝﻌﻤل و اﻷﻗﺴﺎمﻴﺘم رﺒط   70X
  ﻤرﺘﻔﻊ  538.0  46.4  ﻗﺴﺎم و اﻝﻤﺼﺎﻝﺢ.ﻗﺎﻋدة ﺒﻴﺎﻨﺎت ﻤﺸﺘرﻜﺔ ﺒﻴن اﻷ ﺒﻨكﺘوﻓر ﺒﺎﻝﻴ  80X
  ﻤرﺘﻔﻊ  694.0  28.4  .اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت و اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت ﻝﺤﻤﺎﻴﺔ آﻝﻴﺔ ﺤﻤﺎﻴﺔ أﻨظﻤﺔ اﻝﺒﻨك ﻴﻤﺘﻠك 90X
 اﻻﻝﻜﺘروﻨﻲ،اﻝﻤؤﺘﻤرات اﻝﺒرﻴد)اﻝﻤﻜﺘب أﺘﻤﺘﺔ ﻨظم اﻝﺒﻨك إدارة ﺘﺴﺘﺨدم 01X
  ...(.اﻝﺒﻌدﻴﺔ
  ﻤرﺘﻔﻊ  455.0  17.4
  ﻤرﺘﻔﻊ  886.0  45.3  (.ﻝﻺﻨﺴﺎن ﻤﺸﺎﺒﻪ ﺒﺴﻠوك ﺘﻘوم ﻨظم)اﻻﺼطﻨﺎﻋﻲ اﻝذﻜﺎء ﻨظم اﻝﺒﻨك ﻴﺴﺘﺨدم 11X
  ﻤﺘوﺴط  518.0  84.3  .اﻝﻤﻌرﻓﺔ إﻝﻰ اﻝﻤﺴﺘﻨدة اﻝﻘرارات دﻋم ﻨظم ﺒﻤﺴﺎﻋدة  اﻝﻘرارات ﺘﺘﺨذ 21X
  ﻤرﺘﻔﻊ 353.0  82.4  ﺒﻌد ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻜﻜل
 71VSSPS( )ﻋﻠﻰ ﻤﺨرﺠﺎت ﻝﻤﺼدر: ﻤن إﻋداد اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ اﻋﺘﻤﺎداا
ﻝﺒﻌد ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ  )60x-21x( تاﻝﻤﻌﻴﺎرﻴﺔ ﻝﻠﻌﺒﺎرا اﻻﻨﺤراﻓﺎتإﻝﻰ اﻝﻤﺘوﺴطﺎت اﻝﺤﺴﺎﺒﻴﺔ و  (32)ﻴﺸﻴر اﻝﺠدول    
و ﺘراوﺤت اﻨﺤراﻓﺎﺘﻬﺎ  (28.4-84.3) اﻝﻤﺘوﺴطﺎت اﻝﺤﺴﺎﺒﻴﺔ ﻹﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ ﻤﺎﺒﻴن و ﻗد ﺘراوﺤت اﻝﻤﻌرﻓﺔ.
 و اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت ﻝﺤﻤﺎﻴﺔ آﻝﻴﺔ ﺤﻤﺎﻴﺔ أﻨظﻤﺔ اﻝﺒﻨك ﻴﻤﺘﻠك )90x: و ﻜﺎﻨت اﻝﻌﺒﺎرة (،730.1-694.0) اﻝﻤﻌﻴﺎرﻴﺔ ﻤﺎﺒﻴن
ﻜﻤﺎ ﻻﻗت  ،(694.0) و اﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري (28.4) ﻗد ﺘﺤﺼﻠت ﻋﻠﻰ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻷوﻝﻰ ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ (اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت
ﻋﻠﻰ اﺘﻔﺎق ﻜﺒﻴر ﻤن اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن و ﻫذا ﻤﺎ ﻴﻌززﻩ اﻝﻤﺘوﺴط )63x-43x-33x-23x-13x-03x-92x-82x(  اﻝﻌﺒﺎرات
 دﻋم ﻨظم ﺒﻤﺴﺎﻋدة اﻝﻘرارات ﺘﺘﺨذ: 53x) ن ﺤﺼﻠت اﻝﻌﺒﺎرةﺤﻴ ﻓﻲ اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ و اﻻﻨﺤراف اﻝﻤﻌﻴﺎري ﻝﻠﻌﺒﺎرات،
و  .(618.0) و اﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري (94.3) ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ( ﻋﻠﻰ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻷﺨﻴرةاﻝﻤﻌرﻓﺔ إﻝﻰ اﻝﻤﺴﺘﻨدة اﻝﻘرارات
دل ﻋﻠﻰ اﻤﺘﻼك اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﺘاﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﻋﻠﻰ ﻋﺒﺎرات ﻫذا اﻝﺒﻌد ﺨﻼل ﺘﺤﻠﻴل إﺠﺎﺒﺎت ﻤن ﻋﻠﻰ اﻝﻌﻤوم 
  دارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ.اﻝداﻋﻤﺔ ﻹﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻋﻠﻰ 






ﺒﻌد ﻋﻤﻠﻴﺎت  أنأﻴﻀﺎ ﻨﻼﺤظ  (42) ﻤن ﺨﻼل اﻝﺠدول ﻤﺘﻐﻴرات ﺒﻌد ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﺘﺤﻠﻴﻠﻬﺎ: وﺼف .2
اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺠﺎء ﻓﻲ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ ﻤن ﺤﻴث اﻷﻫﻤﻴﺔ اﻝﻨﺴﺒﻴﺔ اﻝﻤﻌطﺎة ﻝﻪ ﺤﺴب إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ، إذ ﺒﻠﻎ 
وﻓﻘﺎ ﻝﻤﻘﻴﺎس اﻝدراﺴﺔ ﻨﺠد أن ﻤﻌدل  ، و(662.0) ﺒﺎﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري (26.3)اﻝﻤﺘوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ ﻝﻺﺠﺎﺒﺎت 
ﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻤﻠ ﺒﻌد ﺔ، إذنﺘوﺴطاﻝﻤﻌﺒر ﻋﻠﻰ اﻝدرﺠﺔ اﻝﻤ ﺜﺎﻨﻲاﻝﺎﺒﻴﺔ ﻜﺎن ﻤﻨﺤﺼرا ﻓﻲ اﻝﻤﺠﺎل اﻝﻤﺘوﺴطﺎت اﻝﺤﺴ
 .دراﺴﺔ وﻓق رأي إطﺎراﺘﻬﺎﻓﻲ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝ ﺔﺘوﺴطﻗﺒول ﻤ ﺘﺤﺼل ﻋﻠﻰ ﻨﺴﺒﺔ
  اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻝﺒﻌد ﻋﻤﻠﻴﺎت ﺎريﻴاﻝﻤﻌ فاواﻻﻨﺤر  اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ اﻝوﺴط (42اﻝﺠدول )
رﻗم 
  اﻝﻌﺒﺎرة







  30  ﻤﺘوﺴطﺔ  693.0  34.3  ﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ- أ
    ﻤﺘوﺴط  098.0  06.3  .اﻝﺨﺎرﺠﻲ ﻤﺤﻴطاﻝﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺠدﻴدة ﻤن  ﺒﻨكﺤﺼل اﻝﻴ 31X
    ﻤﺘوﺴط  648.0  25.3  .ﺘﻌد اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﻜﺘﺴﺒﺔ ﻨﺘﺎﺠﺎ ﻝﻠﺘﻌﻠم اﻝﻔردي  41X
 ﻝﻨﻘل ﻤﻌرﻓﺘﻬم ﺒﻨكﻤن ﺨﺎرج اﻝو ﻤﺘﺨﺼﺼﻴن ﺨﺒراء ﺒ ﺴﺘﻌﻴن اﻝﺒﻨكﻴ  51X
  .ﻝﻠﻌﺎﻤﻠﻴن
    ﺘوﺴطﻤ  946.0  46.3
    ﻤﺘوﺴط  548.0  20.3  .ﻪاﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤن ﺘﺠﺎرب ﻋﺎﻤﻠﻴاﻝﺒﻨك ﻜﺘﺴب ﻴ  61X
اﻹطﻼع ﻋﻠﻰ اﻝﺘﺠﺎرب و اﻝﻤﻤﺎرﺴﺎت اﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ اﻝﻨﺎﺠﺤﺔ ﻓﻲ  ﻴﺸﺠﻊ اﻝﺒﻨك  71X
  ﻤﺠﺎل ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ.
    ﻤﺘوﺴط  638.0  94.3
    ﻤﺘوﺴط  188.0  92.3  ﺒﺠﻠﺴﺎت دورﻴﺔ ﻝﺘﺒﺎدل اﻷﻓﻜﺎر واﻝﻤﻌﺎرف. ﺒﻨكﺒﺎﻝ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴنﻴﻘوم   81X
    ﻤﺘوﺴط  440.1  24.3  دورات ﺘﻜوﻴﻨﻴﺔ ﻝﻠﻌﻤﺎل ﻤن أﺠل ﺘوﺴﻴﻊ ﻤﻌﺎرﻓﻬم.ﻋﻠﻰ   ﺒﻨكاﻝ ﻴﻌﺘﻤد  91X
  10  ﻤرﺘﻔﻊ  814.0  08.3  :ﻴﻌﺘﻤد اﻝﺒﻨك ﻓﻲ ﺨزن اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ:ﺨزن اﻝﻤﻌرﻓﺔ-ب
    ﻤﺘوﺴط  997.0  04.3  ﻌﺎﻤﻠﻴن.ﻋﻘول اﻝ 02X
    ﺘوﺴطﻤ  746.0  46.4  .اﻝﺤﺎﺴوب ووﺴﺎﺌل اﻝﺨزن اﻝرﻗﻤﻴﺔ  12X
    ﻤرﺘﻔﻊ  754.0  47.4  .اﻝﺴﺠﻼت واﻝوﺜﺎﺌق اﻝﻤﻜﺘوﺒﺔ  22X
    ﻤﺘوﺴط  161.1  50.3  .ذوي اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻌﺎﻝﻴﺔ واﻝﻤوﻫوﺒﻴن ﻌﺎﻤﻠﻴنﺘﺤﻔﻴز اﻝ  32X
    ﻤﺘوﺴط  480.1  91.3  .وﺠود ﻨظﺎم ﻝﻠﺴﻴطرة ﻋﻠﻰ اﻝﻤوﺠودات اﻝﻤﻌرﻓﻴﺔ  42X
    ﻤرﺘﻔﻊ  058.0  57.3  .ﻤﻌﺎرﻓﻪ اﻝﻤﻜﺘﺴﺒﺔ ﺒﺼﻴﻎ ﻗﺎﻨوﻨﻴﺔ ﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﺒﻨكﺤﻤﻲ اﻝﻴ  52X
  20  ﻤﺘوﺴط  793.0  85.3  :ﻴﻌﺘﻤد اﻝﺒﻨك ﻓﻲ ﺘوزﻴﻊ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ:ﺘوزﻴﻊ اﻝﻤﻌرﻓﺔ-ج
    ﻤﺘوﺴط 909 0. 93 3.  .ﻓرق اﻝﻌﻤل واﻻﺠﺘﻤﺎﻋﺎت اﻝدورﻴﺔ 62X
    ﻤرﺘﻔﻊ 413 0. 60.4  و ﻤﺨﺘﻠف أﻨواع اﻝﻤطﺒوﻋﺎت. اﻝوﺜﺎﺌق واﻝﻨﺸرات  72X
    ﻤرﺘﻔﻊ 184 0. 46.4  .ﻻﻝﻜﺘروﻨﻴﺔ ﻤﺨﺘﻠف اﻝوﺴﺎﺌل ا  82X
    ﻤرﺘﻔﻊ 608 0. 26.3  .اﻝﺘدرﻴب واﻻﻨﻔﺘﺎح ﻓﻲ ﺘﺒﺎدل اﻝﻔﻜر واﻝﺤوار  92X
    ﻤﻨﺨﻔض 218 0. 28.2  .اﻝﻌﻼﻗﺎت واﻻﺘﺼﺎﻻت ﻏﻴر اﻝرﺴﻤﻴﺔ  03X
    ﻤﺘوﺴط 609 0. 84.3  .ﺒطرﻴﻘﺔ ﺴﻬﻠﺔ و ﻤرﻨﺔﻌﺎﻤﻠﻴن ﻴﺘم ﺘﺒﺎدل اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﻴن اﻝ  13X






ﺘﺸﺠﻴﻊ اﻝﻌﻤل اﻝﺠﻤﺎﻋﻲ ﺒدل اﻝﻌﻤل اﻝﻔردي ﺒﺎﻋﺘﺒﺎرﻩ ﻓرﺼﺔ ﻝﺘﺒﺎدل   23X
  .اﻷﻓﻜﺎر
    ﻤﺘوﺴط 428 0. 55.3
  40  ﻤﺘوﺴط  024.0  82.3  ﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ
    ﻤرﺘﻔﻊ  797.0  17.3  .اﻝﺘﻲ ﻴﻤﺘﻠﻜوﻨﻬﺎ رﻓﺔاﻝﺘﺄﻜد ﻤن أن اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻤدرﻜون ﻝﻠﻤﻌ  33X
    ﻤﻨﺨﻔض  129.0  14.2  ﺘﺸﺠﻴﻊ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻋﻠﻰ ﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻹﻓﺎدة ﻤﻨﻬﺎ.  43X
    ﻤﻨﺨﻔض  386.0  04.2  .ﻤﻨﺢ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن اﻝﺤرﻴﺔ ﻓﻲ ﺘطﺒﻴق ﻤﻌﺎرﻓﻬم  53X
    ﻤﺘوﺴط  689.0  32.3  .إزاﻝﺔ ﻜﺎﻓﺔ اﻝﻌواﺌق اﻝﺘﻲ ﺘﻘف ﻓﻲ طرﻴق وﺼول اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻝﻠﻌﺎﻤﻠﻴن  63X
    ﻤﺘوﺴط  979.0  84.3  .اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺼل ﻝﻠﻌﺎﻤﻠﻴن ﻤﻨﺎﺴﺒﺔ وﺘﻠﺒﻲ اﺤﺘﻴﺎﺠﺎﺘﻬماﻝﺘﺄﻜد ﻤن ﻜون   73X
 و ﻓﻲ ﺘطوﻴرﺘﺴﺎﻫم  ﺒﻨكﺤﺼل ﻋﻠﻴﻬﺎ اﻝﻴﺘاﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻲ اﻝﺘﺄﻜد ﻤن أن   83X
  .ﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺎت ﺠدﻴدة
    ﻤرﺘﻔﻊ  136.0  29.3
اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ ﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻜﺄﻫم أوﻝوﻴﺎت اﻝﺒﻨك و إن اﺴﺘﺨدام اﻝﻤﻌرﻓﺔ   93X
  أﻫم ﻤن اﻝﻤﻌرﻓﺔ ذاﺘﻬﺎ.
    ﻤرﺘﻔﻊ  466.0  48.3
    ﻤﺘوﺴط  662.0  26.3  ﺒﻌد ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻜﻜل 
  71VSSPS()ﻋﻠﻰ ﻤﺨرﺠﺎت  ﻝﻤﺼدر: ﻤن إﻋداد اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ اﻋﺘﻤﺎداا
و ﺘراوﺤت اﻨﺤراﻓﺎﺘﻬﺎ  (47.4-04.2) ﺘراوﺤت اﻝﻤﺘوﺴطﺎت اﻝﺤﺴﺎﺒﻴﺔ ﻹﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ ﻤﺎﺒﻴنو ﻗد 
ﺨزن ﻋﻤﻠﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻷوﻝﻰ  تﻜﺎﻨ ﻤن ﺤﻴث اﻷﻫﻤﻴﺔ اﻝﻨﺴﺒﻴﺔ ﻝﻸﺒﻌﺎدو  ،(261.1-413.0) اﻝﻤﻌﻴﺎرﻴﺔ ﻤﺎﺒﻴن
ﺘوزﻴﻊ اﻝﻤﻌرﻓﺔ  ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﺜﺎﻨﻴﺔﻤرﺘﺒﺔ ﻓﻲ اﻝ و ،(814.0) و اﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري (08.3) اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ
 ﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ و ﻓﻲ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻝﺜﺎﻝﺜﺔ ﻋﻤﻠﻴﺔ ،(793.0) و اﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري (85.3)ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ 
 ﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ اﻷﺨﻴرة ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝراﺒﻌﺔ وو ﻓﻲ اﻝﻤرﺘﺒﺔ  ،(693.0) و اﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري (34.3)
  ﻴﻠﻲ: ﻋﻤﻠﻴﺎت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻜﻤﺎ ﻝﺒﻌد. و ﻴﻤﻜن ﺘوﻀﻴﺢ اﻷﺒﻌﺎد اﻝﻔرﻋﻴﺔ (024.0) و اﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري (82.3)
ﻓﻲ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻷوﻝﻰ ﻤن ﺤﻴث  تﺨزن اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺠﺎء ﻨﻼﺤظ أن ﻋﻤﻠﻴﺔ (42) ﺔ: ﻤن ﺨﻼل اﻝﺠدولﺨزن اﻝﻤﻌرﻓ 
ﺒﺎﻨﺤراف ( 08.3)ﺤﺴب إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ، إذ ﺒﻠﻎ اﻝﻤﺘوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ ﻝﻺﺠﺎﺒﺎت  ﺎاﻷﻫﻤﻴﺔ اﻝﻨﺴﺒﻴﺔ اﻝﻤﻌطﺎة ﻝﻬ
ول ، ووﻓﻘﺎ ﻝﻤﻘﻴﺎس اﻝدراﺴﺔ ﻨﺠد أن ﻤﻌدل اﻝﻤﺘوﺴطﺎت اﻝﺤﺴﺎﺒﻴﺔ ﻜﺎن ﻤﻨﺤﺼرا ﻓﻲ اﻝﻤﺠﺎل اﻷ(814.0) ﻤﻌﻴﺎري
و ﻗد ﺘراوﺤت اﻝﻤﺘوﺴطﺎت اﻝﺤﺴﺎﺒﻴﺔ  ﺔ.ا اﻝﺒﻌد ﻴﺸﻴر إﻝﻰ ﻨﺴﺒﺔ ﻗﺒول ﻤرﺘﻔﻌﺔ. إذن ﻫذاﻝﻤﻌﺒر ﻋﻠﻰ اﻝدرﺠﺔ اﻝﻤرﺘﻔﻌ
و ﻜﺎﻨت  ،(261.1-584.0) ﺤراﻓﺎﺘﻬﺎ اﻝﻤﻌﻴﺎرﻴﺔ ﻤﺎﺒﻴنو ﺘراوﺤت اﻨ (47.4-60.3) ﻹﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ ﻤﺎﺒﻴن
ﻗد ﺤﺼﻠت ﻋﻠﻰ أﻋﻠﻰ ( اﻝﻤﻜﺘوﺒﺔ واﻝوﺜﺎﺌق اﻝﺴﺠﻼت ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺨزن ﻓﻲ اﻝﺒﻨك إدارة ﺘﻌﺘﻤد :)22xاﻝﻌﺒﺎرة 
ﺘﻌﺘﻤد إدارة اﻝﺒﻨك ﻋﻠﻰ  :01x) ﺘﻠﻴﻬﺎ اﻝﻌﺒﺎرة ،(584.0) و اﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري ﻗدر ﺒـ (47.4)ــ ﻴﻘدر ﺒـ ﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎب
، (746.0) و اﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري (46.4) ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ وﺴﺎﺌل اﻝﺨزن اﻝرﻗﻤﻴﺔ ﻓﻲ ﺘﺨزﻴن اﻝﻤﻌرﻓﺔ(اﻝﺤﺎﺴوب و 
( اﻝﻤرﺘﺒﺔ : ﺘﻌﺘﻤد إدارة اﻝﺒﻨك ﻋﻠﻰ ﺘﺤﻔﻴز اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن اﻝﻤوﻫوﺒﻴن ﺒﻐﻴﺔ اﻝﺤﻔﺎظ ﻋﻠﻴﻬم11x) ﻓﻲ ﺤﻴن ﺘﺤﺼﻠت اﻝﻌﺒﺎرة






وﺠود اﺘﻔﺎق ﻜﺒﻴر ﺒﻴن . و ﻫذا ﻤﺎ ﻴدل ﻋﻠﻰ  (161.1) و اﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري (50.3) اﻷﺨﻴرة ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ
اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﺤول أﻫﻤﻴﺔ اﻝوﺴﺎﺌل اﻻﻝﻜﺘروﻨﻴﺔ ﻓﻲ ﺨزن اﻝﻤﻌرﻓﺔ  ﺘﻤﺎﺸﻴﺎ ﻤﻊ اﻝﺘطور اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻲ اﻝﺤﺎﻝﻲ اﻝذي ﻓرﻀﻪ 
و اﻝرﺠوع  ﺒﺎﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت و اﻝﻤﻌرﻓﺔ  ﻝﻤﺎ ﺘوﻓرﻩ ﻫذﻩ اﻝوﺴﺎﺌل ﻤن ﺘﺴﻬﻴﻼت ﺘﻤﻜن إدارة اﻝﺒﻨك ﻤن اﻻﺤﺘﻔﺎظ اﻝﻤﺤﻴط،
ﻤن ﺤﻴث ﻫذا ﻜﻠﻪ ﻴﻌزز اﺤﺘﻼل ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻷوﻝﻰ ﻝﻬﺎ و اﺴﺘﻌﻤﺎﻝﻬﺎ وﻗت اﻝﺤﺎﺠﺔ ﻝﻬﺎ، و 
اﻷﻫﻤﻴﺔ اﻝﻨﺴﺒﻴﺔ، ﻜﻤﺎ ﻨﺴﺘﻨﺘﺞ ﻤن ﺨﻼل أﺠوﺒﺔ اﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ ﻫﻨﺎك اﺘﻔﺎق ﻜﺒﻴر ﺤول ﻋدم اﻋﺘﻤﺎد اﻝﺒﻨك ﻋﻠﻰ 
 ﻤﺎ ﻗد ﻴؤدي إﻝﻰﻤ اد ذوي اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﻤوﻫوﺒﻴن ﻝﻠﺒﻘﺎء ﻓﻲ اﻝﺒﻨكﻴﺜﻴر داﻓﻌﻴﺔ اﻷﻓر  اﻝﻤﺎدي و اﻝﻤﻌﻨوي ﺘﺤﻔﻴزاﻝﻨظﺎم 
   ﺒﻨوك أﺨرى ﺨﺎﺼﺔ ﻝﻤﺎ ﺘﻘدﻤﻪ اﻝﺒﻨوك اﻝﺨﺎﺼﺔ ﻤن إﻏراءات.  إﻝﻰﺘﺴرﺒﻬم 
ﻤن ﺤﻴث  ﺜﺎﻨﻴﺔاﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺠﺎء ﻓﻲ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻝ ﺘوزﻴﻊ ﻨﻼﺤظ أن ﻋﻤﻠﻴﺔ (42) ﻤن ﺨﻼل اﻝﺠدول ﺘوزﻴﻊ اﻝﻤﻌرﻓﺔ: 
( 85.3)ﺤﺴب إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ، إذ ﺒﻠﻎ اﻝﻤﺘوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ ﻝﻺﺠﺎﺒﺎت  ﺎاﻷﻫﻤﻴﺔ اﻝﻨﺴﺒﻴﺔ اﻝﻤﻌطﺎة ﻝﻬ
، ووﻓﻘﺎ ﻝﻤﻘﻴﺎس اﻝدراﺴﺔ ﻨﺠد أن ﻤﻌدل اﻝﻤﺘوﺴطﺎت اﻝﺤﺴﺎﺒﻴﺔ ﻜﺎن ﻤﻨﺤﺼرا ﻓﻲ (793.0) ﺒﺎﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري
 ﺔ.ا اﻝﺒﻌد ﻴﺸﻴر إﻝﻰ ﻨﺴﺒﺔ ﻗﺒول ﻤﺘوﺴطاﻝﻤﺠﺎل اﻝﺜﺎﻨﻲ اﻝﻤﻌﺒر ﻋﻠﻰ اﻝدرﺠﺔ اﻝﻤﺘوﺴطﺔ. إذن ﻫذ
و ﺘراوﺤت اﻨﺤراﻓﺎﺘﻬﺎ  (46.4-28.2) اﻝﻤﺘوﺴطﺎت اﻝﺤﺴﺎﺒﻴﺔ ﻹﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ ﻤﺎﺒﻴنو ﻗد ﺘراوﺤت   
 اﻝوﺴﺎﺌل ﻤﺨﺘﻠف ﻓﻲ ﺘوزﻴﻊ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ ﺒﻨكﻌﺘﻤد اﻝﻴ: 82x) ، و ﻜﺎﻨت اﻝﻌﺒﺎرة(609.0-413.0) اﻝﻤﻌﻴﺎرﻴﺔ ﻤﺎﺒﻴن
 ﺤﻴن اﺤﺘﻠت اﻝﻌﺒﺎرة، ﻓﻲ (184.0) و اﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري (46.4) اﻷوﻝﻰ ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ( اﻝﻤرﺘﺒﺔاﻻﻝﻜﺘروﻨﻴﺔ
 ( اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻷﺨﻴرة ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲاﻝﻌﻼﻗﺎت واﻻﺘﺼﺎﻻت ﻏﻴر اﻝرﺴﻤﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘوزﻴﻊ ﻓﻲ اﻝﺒﻨك ﻴﻌﺘﻤد :03x)
ﻴدل ﻋﻠﻰ اﺴﺘﻌﻤﺎل إدارة اﻝﺒﻨك ﻝﻠوﺴﺎﺌل اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺔ ﻓﻲ ﺘوزﻴﻊ  و ﻫذا ﻤﺎ ،(218.0) و اﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري (28.2)
    و اﻝﻤﻜﺎﻨﻴﺔ. اﻝزﻤﻨﻴﺔﺔ ﻓﻲ ﻨﻘل اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﻴن ﺠﻤﻴﻊ اﻷﻓراد دون ﻤراﻋﺎة اﻝﻘﻴود اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻨظرا ﻝﻤﺎ ﺘﻤﺘﺎز ﺒﻪ ﻤن ﺴرﻋ
ﻤن ﺤﻴث اﻷﻫﻤﻴﺔ  ﺜﺎﻝﺜﺔﺎﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻝاﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺤظﻴت ﺒ ﻝﻴدﺘو  ﻋﻤﻠﻴﺔﻨﻼﺤظ أن  (42) ﻤن ﺨﻼل اﻝﺠدول ﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ: 
ﺒﺎﻨﺤراف  (34.3)ﺤﺴب إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ، إذ ﺒﻠﻎ اﻝﻤﺘوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ ﻝﻺﺠﺎﺒﺎت  ﺎاﻝﻨﺴﺒﻴﺔ اﻝﻤﻌطﺎة ﻝﻬ
وﻓﻘﺎ ﻝﻤﻘﻴﺎس اﻝدراﺴﺔ ﻨﺠد أن ﻤﻌدل اﻝﻤﺘوﺴطﺎت اﻝﺤﺴﺎﺒﻴﺔ ﻜﺎن ﻤﻨﺤﺼرا ﻓﻲ اﻝﻤﺠﺎل اﻝﺜﺎﻨﻲ  ، و(693.0) ﻤﻌﻴﺎري
 اﻝﻤﻌﺒر ﻋﻠﻰ اﻝدرﺠﺔ اﻝﻤﺘوﺴطﺔ. إذن ﻫذا اﻝﺒﻌد ﻴﺸﻴر إﻝﻰ ﻨﺴﺒﺔ ﻗﺒول ﻤﺘوﺴطﺔ.
و ﺘراوﺤت اﻨﺤراﻓﺎﺘﻬﺎ  (46.3-20.3) و ﻗد ﺘراوﺤت اﻝﻤﺘوﺴطﺎت اﻝﺤﺴﺎﺒﻴﺔ ﻹﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ ﻤﺎﺒﻴن
 اﻝﺒﻨك ﺨﺎرج ﻤن ﻤﺘﺨﺼﺼﻴن و ﺒﺨﺒراء اﻝﺒﻨك ﻴﺴﺘﻌﻴن :51x) ، و ﻜﺎﻨت اﻝﻌﺒﺎرة(440.1-946.0) اﻝﻤﻌﻴﺎرﻴﺔ ﻤﺎﺒﻴن
ﻪ ﺘو ﻫذا ﻤﺎ أﻜد، (946.0) و اﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري (46.3) ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻰ( اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻷوﻝﻝﻠﻌﺎﻤﻠﻴن ﻤﻌرﻓﺘﻬم ﻝﻨﻘل
ﻤن اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﻋﻠﻰ اﻝﻌدﻴد ، إذ ﻴﺘﻔق اﻝﺠدﻴدة ﻤن اﻝﻤﺤﻴط اﻝﺨﺎرﺠﻲ(: ﻴﺤﺼل اﻝﺒﻨك ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ )31x اﻝﻌﺒﺎرة
اﺴﺘﻔﺎدة اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﻤن اﻝﻤﺼﺎدر اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ ﻤﺘﻤﺜﻠﺔ ﻓﻲ اﻝﺨﺒراء و ذوي اﻻﺨﺘﺼﺎص ﻓﻲ اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻰ 






( ﻓﻲ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻷﺨﻴرة ﺒﻤﺘوﺴط ﻋﺎﻤﻠﻴﻪ ﺘﺠﺎرب ﻤن اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺒﻨك ﻴﻜﺘﺴب :61x) ﻓﻲ ﺤﻴن ﺠﺎءت اﻝﻌﺒﺎرةاﻝﻤﻌرﻓﺔ ، 
. ﻤﻤﺎ ﻴدل ﻋﻠﻰ اﻋﺘﻤﺎد إدارة اﻝﺒﻨك ﺒﺸﻜل ﻜﺒﻴر ﻋﻠﻰ ﺨﺒراء ﻓﻲ (548.0) و اﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري (20.3) ﺤﺴﺎﺒﻲ
 ﻤﺠﺎل اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺒﻨﻜﻴﺔ ﻤن اﺠل اﻻﺴﺘﻔﺎدة ﻤﻨﻬم ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﻨﻘﻠﻬﺎ ﻝﻸﻓراد.
ﻤن ﺤﻴث  راﺒﻌﺔﻓﻲ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻝ تاﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺠﺎءﺘطﺒﻴق  ﻋﻤﻠﻴﺔﻨﻼﺤظ أن  (42) ﻤن ﺨﻼل اﻝﺠدول ﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ: 
 (82.3)ﺤﺴب إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ، إذ ﺒﻠﻎ اﻝﻤﺘوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ ﻝﻺﺠﺎﺒﺎت  ﺎاﻷﻫﻤﻴﺔ اﻝﻨﺴﺒﻴﺔ اﻝﻤﻌطﺎة ﻝﻬ
وﻓﻘﺎ ﻝﻤﻘﻴﺎس اﻝدراﺴﺔ ﻨﺠد أن ﻤﻌدل اﻝﻤﺘوﺴطﺎت اﻝﺤﺴﺎﺒﻴﺔ ﻜﺎن ﻤﻨﺤﺼرا ﻓﻲ  ، و(024.0) ﺒﺎﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري
 إذن ﻫذا اﻝﺒﻌد ﻴﺸﻴر إﻝﻰ ﻨﺴﺒﺔ ﻗﺒول ﻤﺘوﺴطﺔ.اﻝﻤﺠﺎل اﻝﺜﺎﻨﻲ اﻝﻤﻌﺒر ﻋﻠﻰ اﻝدرﺠﺔ اﻝﻤﺘوﺴطﺔ. 
و ﺘراوﺤت اﻨﺤراﻓﺎﺘﻬﺎ  (29.3-04.2) و ﻗد ﺘراوﺤت اﻝﻤﺘوﺴطﺎت اﻝﺤﺴﺎﺒﻴﺔ ﻹﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ ﻤﺎﺒﻴن    
  اﻝﺒﻨك ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻴﺘﺤﺼل اﻝﺘﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ أن ﻤن اﻝﺘﺄﻜد :83x) ، و ﻜﺎﻨت اﻝﻌﺒﺎرة(589.0-136.0) اﻝﻤﻌﻴﺎرﻴﺔ ﻤﺎﺒﻴن
و اﻨﺤراف  (29.3) ( ﻗد ﺤﺼﻠت ﻋﻠﻰ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻷوﻝﻰ ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲﺠدﻴدة ﺨدﻤﺎت ﺘﻘدﻴم و ﺘطوﻴر ﻓﻲ ﺘﺴﺎﻫم
( ﻤﻌﺎرﻓﻬم ﺘطﺒﻴق ﻓﻲ اﻝﺤرﻴﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻤﻨﺢ :53x) ، ﻓﻲ ﺤﻴن ﻜﺎﻨت اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻷﺨﻴرة ﻝﻠﻌﺒﺎرة(136.0) ﻤﻌﻴﺎري
 اﻝدراﺴﺔ ﻻاﻝﺒﻨوك ﻤﺤل ، و ﻫذا ﻴدل ﻋﻠﻰ أن (386.0) و اﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري (04.2) ـﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻗدر ﺒ
اﻝﺘﻲ  م، و راﺠﻊ ذﻝك ﻝطﺒﻴﻌﺔ ﻋﻤل اﻝﺒﻨوكﺘﻌطﻲ اﻝﺤرﻴﺔ ﻝﻠﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻲ ﺘﺠﺴﻴد ﻤﺎ ﻴﻤﺘﻠﻜوﻨﻪ ﻤن ﻤﻌﺎرف ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻬ
   ﺘﻨﺸط ﻓﻲ ﻗطﺎع ﺤﺴﺎس اﻝﺨطﺄ ﻓﻴﻪ ﻴﻜﻠف اﻝﻜﺜﻴر.
اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺠﺎء ﻓﻲ اﻝﻤرﺘﺒﺔ  أﻓراد ﺒﻌد أنﻨﻼﺤظ  (52) ﻤن ﺨﻼل اﻝﺠدول :ﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﺘﺤﻠﻴﻠﻪا أﻓرادﺒﻌد  وﺼف
اﻝﺜﺎﻝﺜﺔ ﻤن ﺤﻴث اﻷﻫﻤﻴﺔ اﻝﻨﺴﺒﻴﺔ اﻝﻤﻌطﺎة ﻝﻪ ﺤﺴب إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ، إذ ﺒﻠﻎ اﻝﻤﺘوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ ﻝﻺﺠﺎﺒﺎت 
وﻓﻘﺎ ﻝﻤﻘﻴﺎس اﻝدراﺴﺔ ﻨﺠد أن ﻤﻌدل اﻝﻤﺘوﺴطﺎت اﻝﺤﺴﺎﺒﻴﺔ ﻜﺎن ﻤﻨﺤﺼرا  ، و(915.0) ﺒﺎﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري (84.3)
  اﻝﻤﺘوﺴطﺔ، إذن ﻫذا اﻝﺒﻌد ﻴﺸﻴر إﻝﻰ ﻨﺴﺒﺔ ﻗﺒول ﻤﺘوﺴطﺔ.ﻓﻲ اﻝﻤﺠﺎل اﻝﺜﺎﻨﻲ اﻝﻤﻌﺒر ﻋﻠﻰ اﻝدرﺠﺔ 
   اﻝﻤﻌرﻓﺔ أﻓرادﻝﺒﻌد  ﺎريﻴاﻝﻤﻌ فاواﻻﻨﺤر  اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ اﻝوﺴط (52اﻝﺠدول )
رﻗم 
  اﻝﻌﺒﺎرة






  ﺘوﺴطﻤ  017.0  50.4  .ﻤﻌرﻓﺔ ﻴﻌﺘﻤد ﻋﻠﻴﻬمﻤﺴﺘﺸﺎرون ﻝﻠ ﺒﻨكﻝدى اﻝ 10X
  ﻤﺘوﺴط  601.1  04.3  ﻝﻠﺒﻨك ﻓرﻴق ﻤﻌرﻓﺔ ﻴﻌﻤل ﻋﻠﻰ إﻨﺸﺎء ﻗﺎﻋدة ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ و اﻹﺸراف ﻋﻠﻴﻬﺎ.  20X
  ﻤرﺘﻔﻊ  757.0  14.3  ﻴﺘم اﺴﺘﺨﻼص اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤن ﻗﺎﻋدة اﻝﻤﻌرﻓﺔ.  30X
  ﻤﺘوﺴط  529.0  39.2  .اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﺘﻨﻔﻴذﻫﺎ إدارةﻴﺴﻌﻰ دوﻤﺎ ﻓرﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺘطوﻴر ﺒراﻤﺞ   40X
  ﻤﺘوﺴط  816.0  85.3  .ﺤداﺜﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﺘطوﻴرﻫﺎﻴﺴﻌﻰ ﻓرﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ دوﻤﺎ ﻋﻠﻰ  50X
  ﻤﺘوﺴط  15.0  84.3  اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻜﻜل ﺒﻌد أﻓراد
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و ﺘراوﺤت اﻨﺤراﻓﺎﺘﻬﺎ  (50.4-39.2) و ﻗد ﺘراوﺤت اﻝﻤﺘوﺴطﺎت اﻝﺤﺴﺎﺒﻴﺔ ﻹﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ ﻤﺎﺒﻴن
( ﻓﻲ ﻋﻠﻴﻬم ﻴﻌﺘﻤد ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ ﻤﺴﺘﺸﺎرون اﻝﺒﻨك ﻝدى: 10x) اﻝﻌﺒﺎرة، و ﻜﺎﻨت (601.1-816.0) اﻝﻤﻌﻴﺎرﻴﺔ ﻤﺎﺒﻴن
 :40x) ، ﻓﻲ ﺤﻴن ﻜﺎﻨت اﻝﻌﺒﺎرة(017.0) يﻤﻌﻴﺎر و اﻨﺤراف  (50.4)ـ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻷوﻝﻰ ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻗدر ﺒ
و  (39.2) ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ( ﻓﻲ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻷﺨﻴرة ﺘﻨﻔﻴذﻫﺎ و اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة ﺒراﻤﺞ ﺒﺘطوﻴر اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓرﻴق دوﻤﺎ ﻴﺴﻌﻰ
 .(529.0) اﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري
ﻤﻜن اﻝﻘول أﻨﻬﺎ اﻝدراﺴﺔ، ﻴ ﻤﺤل ى ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺎﻝﺒﻨوكﻤﺴﺘو إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن إزاء  ﻤن ﺨﻼل ﺘﺤﻠﻴل    
 ﻴﻌﻜﺴﻪ ﻤﻌدل اﻝﻤﺘوﺴطﺎت اﻝﺤﺴﺎﺒﻴﺔ ﻝﻤﺠﻤل أﺒﻌﺎد إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ. ﺔ، و ﻫذا ﻤﺎﺘوﺴطﻤﻤطﺒﻘﺔ ﺒدرﺠﺔ 
 اﻝﻔرﻋﻴﺔ أﺒﻌﺎدﻩو  ﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔﺘﺤﻠﻴل ﻤﺘﻐﻴر إدارة اﻝ .II
 ؟ﺤﺴب رأي إطﺎراﺘﻬﺎ اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔﻤﺎ درﺠﺔ ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة  :اﻝﺴؤال اﻝﺜﺎﻨﻲ
  .اﻝﻔرﻋﻴﺔ أﺒﻌﺎدﻩإدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و  ﺒﺔ ﻋﻠﻰ ﻫذا اﻝﺴؤال ﺴﻴﺘم ﺘﺤﻠﻴل ﻤﺘﻐﻴروﻝﻴﺘم اﻹﺠﺎ
اﻝﺘﻲ ﺘﻤﺜل اﻝﻌﺒﺎرات )04x-56x(  اﻝﻤﻌﻴﺎرﻴﺔ ﻝﻠﻌﺒﺎرات اﻻﻨﺤراﻓﺎتاﻝﺤﺴﺎﺒﻴﺔ و  اﻷوﺴﺎط ﻝﻰإ (42) ﻴﺸﻴر اﻝﺠدول
( ﺘﻤر، ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن)اﻝﻘﻴﺎدة اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ، اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴ اﻝﻔرﻋﻴﺔ و أﺒﻌﺎدﻩاﻝﺨﺎﺼﺔ ﺒﻤﺘﻐﻴر إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ 
  .ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﻝﻠﺒﻨوك
ﻜﻜل ﻤﺘوﺴطﺔ، ﺤﻴث ﺒﻠﻐت  اﻝﻨﺴﺒﻴﺔ ﻝﻤﺘﻐﻴر إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻷﻫﻤﻴﺔأن  (62) ﺠدولإذ ﻴﺘﻀﺢ ﻤن ﺨﻼل اﻝ   
اﻝﻤﺘوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ  و وﻓﻘﺎ ﻝﻤﻘﻴﺎس اﻝدراﺴﺔ ﻓﺈن ﻗﻴﻤﺔ ،(504.0) واﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري (35.3)ﻗﻴﻤﺔ اﻝﻤﺘوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ 
  .ﺘوﺴطﺔﻨﺴﺒﺔ ﻗﺒول ﻤ إﻝﻰﻴﺸﻴر  ﻓﺈن ﻫذا اﻝﻤﺘﻐﻴر ، وﻤﻨﻪﺜﺎﻨﻲاﻝﻴﻘﻊ ﻓﻲ اﻝﻤﺠﺎل 
ﻜﺎن ﻓﻲ اﻝﻤرﺘﺒﺔ  اﻝﻘﻴﺎدة اﻝﻔﻌﺎﻝﺔﻨﺠد ﺒﻌد  اﻝﺸﺎﻤﻠﺔاﻝﺠودة اﻝﻔرﻋﻴﺔ ﻹدارة  ﻤن ﺤﻴث اﻷﻫﻤﻴﺔ اﻝﻨﺴﺒﻴﺔ ﻝﻠﻤﺘﻐﻴراتو    
 اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤرو ﻓﻲ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ ﺒﻌد  (،654.0) و اﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري (68.3) اﻷوﻝﻰ ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ
، و ﻨﺠد ﻓﻲ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻷﺨﻴرة ﻤن ﺤﻴث اﻷﻫﻤﻴﺔ اﻝﻨﺴﺒﻴﺔ ﺒﻌد (426.0) و اﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري (55.3) ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ
 .(146.0) ﻤﻌﻴﺎرياﻝﻨﺤراف اﻻو  (91.3) إذ ﻜﺎن اﻝﻤﺘوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن
   إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔأﺒﻌﺎد  اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﺤول ﻹﺠﺎﺒﺎتﻴﺎري (: ﻤﻠﺨص اﻝوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ و اﻻﻨﺤراف اﻝﻤﻌ62اﻝﺠدول)
  ﺘرﺘﻴباﻝ  اﻷﻫﻤﻴﺔ اﻝﻨﺴﺒﻴﺔ  اﻻﻨﺤراف اﻝﻤﻌﻴﺎري  اﻝﻤﺘوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ  ﺒﻌداﻝ  اﻝرﻗم
  10  ﻤرﺘﻔﻊ  654.0  68.3  ﺔﻝاﻝﻘﻴﺎدة اﻝﻔﻌﺎ  10
  20  ﻤﺘوﺴط  426.0  55.3  اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر  20






  30  ﻤﺘوﺴط  146.0  91.3  ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن  30
  ﻤﺘوﺴط  504.0  35.3  إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻜﻜل
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ﻨﻼﺤظ أن ﺒﻌد اﻝﻘﻴﺎدة اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ ﺠﺎء ﻓﻲ اﻝﻤرﺘﺒﺔ  (72) ﻤن ﺨﻼل اﻝﺠدول :اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ و ﺘﺤﻠﻴﻠﻪ اﻝﻘﻴﺎدةوﺼف ﺒﻌد  .1
اﻷوﻝﻰ ﻤن ﺤﻴث اﻷﻫﻤﻴﺔ اﻝﻨﺴﺒﻴﺔ اﻝﻤﻌطﺎة ﻝﻪ ﺤﺴب إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ، إذ ﺒﻠﻎ اﻝﻤﺘوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ 
وﻓﻘﺎ ﻝﻤﻘﻴﺎس اﻝدراﺴﺔ ﻨﺠد أن ﻤﻌدل اﻝﻤﺘوﺴطﺎت اﻝﺤﺴﺎﺒﻴﺔ ﻜﺎن  ، و(504.0) ﺒﺎﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري (68.3)ﻝﻺﺠﺎﺒﺎت 
  ﺔ.ﺘوﺴطﺔ، إذن ﻫذا اﻝﺒﻌد ﻴﺸﻴر إﻝﻰ ﻨﺴﺒﺔ ﻗﺒول ﻤوﺴطاﻷول اﻝﻤﻌﺒر ﻋﻠﻰ اﻝدرﺠﺔ ﻤﺘ ﻤﻨﺤﺼرا ﻓﻲ اﻝﻤﺠﺎل
  ﻝﺒﻌد اﻝﻘﻴﺎدة اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ  ﺎريﻴاﻝﻤﻌ فاواﻻﻨﺤر  اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ اﻝوﺴط (:72اﻝﺠدول)
رﻗم 
  اﻝﻌﺒﺎرة






 ﺨطﺔ إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ ﻝﺘﺤﻘﻴق اﻝﺠودة ﻓﻲ ﺠﻤﻴﻊ ﻤﺠﺎﻻت  اﻝﻌﻠﻴﺎ ﺘﺘﺒﻨﻰ اﻹدارة 04X
  اﻝﺒﻨك.
  ﻤرﺘﻔﻊ 277.0 19.3
  ﻤرﺘﻔﻊ 705.0                                                                         38.3  ﺒﻨك.اﻝﻌﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻝ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ  ﻤﺴؤوﻝﻴﺔ ﺠﻤﻴﻊ اﻷﻗﺴﺎم واﻷطرافﺘﻌﺘﺒر   14X
  ﻤرﺘﻔﻊ 786.0 59.3  .ﺘﻤرﻤﺨططﺎ ﻝﻠﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴ ﺒﻨكاﻝﺘﻀﻊ اﻹدارة اﻝﻌﻠﻴﺎ ﻓﻲ   24X
وﻤﻘﺘرﺤﺎﺘﻬم ﺤول  اﻨﺸﻐﺎﻻﺘﻬم ﺒﺎﻝزﺒﺎﺌن ﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻗﻨوات اﺘﺼﺎل ﺒﻨكﻓﻲ اﻝوﻓر ﻴﺘ  34X
  .ﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت
  رﺘﻔﻊﻤ 695.0 28.3
  ﻤرﺘﻔﻊ 357.0 57.3  اﻝزﺒﺎﺌنﺠﻬﺎز ﻜﻔؤ ﻝﻠﺒﺤث و اﻝﺘطوﻴر ﻝﺘﺤدﻴد ﺤﺎﺠﺎت و رﻏﺒﺎت  ﺒﻨكﻝدى اﻝ 44X
ﻝﺠﻌل اﻝﺠودة ﺠزءا ﻤن   ﻝﻠﺒﻨك ﺒﺈﺤداث اﻝﺘﻐﻴﻴرات اﻝﻤطﻠوﺒﺔ ﺘﻘوم اﻹدارة اﻝﻌﻠﻴﺎ 54X
  ﺒﻨك.ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻨظم و 
  ﻤﺘوﺴط 425.0 09.3
  ﻤرﺘﻔﻊ  654.0  68.3  ﻜﻜل اﻝﻘﻴﺎدة اﻝﻔﻌﺎﻝﺔﺒﻌد 
  71VSSPS()ﻋﻠﻰ ﻤﺨرﺠﺎت  ﻝﻤﺼدر: ﻤن إﻋداد اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ اﻋﺘﻤﺎداا
و ﺘراوﺤت اﻨﺤراﻓﺎﺘﻬﺎ  (59.3-57.3) و ﻗد ﺘراوﺤت اﻝﻤﺘوﺴطﺎت اﻝﺤﺴﺎﺒﻴﺔ ﻹﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ ﻤﺎﺒﻴن    
ﻤﺨططﺎ ﻝﻠﺘﺤﺴﻴن  ﺒﻨكﺘﻀﻊ اﻹدارة اﻝﻌﻠﻴﺎ ﻓﻲ اﻝ :)44xو ﻜﺎﻨت اﻝﻌﺒﺎرة  (،277.0-705.0) اﻝﻤﻌﻴﺎرﻴﺔ ﻤﺎﺒﻴن
، ﻓﻲ ﺤﻴن (786.0) ﻤﻌﻴﺎريو اﻨﺤراف  (59.3) ﻗد ﺘﺤﺼﻠت ﻋﻠﻰ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻷوﻝﻰ ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ (اﻝﻤﺴﺘﻤر
( ﻋﻠﻰ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻝزﺒﺎﺌن رﻏﺒﺎت و ﺤﺎﺠﺎت ﻝﺘﺤدﻴد اﻝﺘطوﻴر و ﻝﻠﺒﺤث ﻜﻔؤ ﺠﻬﺎز اﻝﺒﻨك ﻝدى :64x) ﺤﺼﻠت اﻝﻌﺒﺎرة
وﺠود اﺘﻔﺎق ﻜﺒﻴر ﺒﻴن  . و ﻫذا ﻤﺎ ﻴدل ﻋﻠﻰ(357.0) و اﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري (57.3) اﻷﺨﻴرة ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ
 ﺒﺤث ﻋن اﻝﺴﺒل ﻝﺘﻘدﻴمإﺤداث ﺘﻐﻴﻴرات ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻬﺎ ﻤن أﺠل اﻝ إﻝﻰﻋﻠﻰ وﺠود ﻗﻴﺎدة ﻓﻌﺎﻝﺔ ﺘﺴﻌﻰ دوﻤﺎ اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن 
 ﻝﺘﺤﻘﻴق اﻝﺠودة ﻓﻲ ﺠﻤﻴﻊ ﻤﺠﺎﻻﺘﻬﺎ. إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ، و ذﻝك ﺒوﻀﻊ ﺨطﺔ ﺠودة ﺘرﻀﻲ ﺒﻬﺎ زﺒﺎﺌﻨﻬﺎ ﺨدﻤﺎت ذات






ﻨﻼﺤظ أن ﺒﻌد اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر ﺠﺎء ﻓﻲ  (82) ﻤن ﺨﻼل اﻝﺠدول :ﺒﻌد اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر و ﺘﺤﻠﻴﻠﻪوﺼف  .2
اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ ﻤن ﺤﻴث اﻷﻫﻤﻴﺔ اﻝﻨﺴﺒﻴﺔ اﻝﻤﻌطﺎة ﻝﻪ ﺤﺴب إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ، إذ ﺒﻠﻎ اﻝﻤﺘوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ 
ﻜﺎن  وﻓﻘﺎ ﻝﻤﻘﻴﺎس اﻝدراﺴﺔ ﻨﺠد أن ﻤﻌدل اﻝﻤﺘوﺴطﺎت اﻝﺤﺴﺎﺒﻴﺔ ، و(426.0) ﺒﺎﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري (55.3)ﻝﻺﺠﺎﺒﺎت 
 .ﺔاﻝﺒﻌد ﻴﺸﻴر إﻝﻰ ﻨﺴﺒﺔ ﻗﺒول ﻤﺘوﺴط ، إذن ﻫذاﺔﻓﻲ اﻝﻤﺠﺎل اﻝﺜﺎﻨﻲ اﻝﻤﻌﺒر ﻋﻠﻰ اﻝدرﺠﺔ اﻝﻤﺘوﺴط ﻤﻨﺤﺼرا
   ﻝﺒﻌد اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر ﺎريﻴاﻝﻤﻌ فاواﻻﻨﺤر  اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ اﻝوﺴط (:82اﻝﺠدول)






  رﺘﻔﻊﻤ 757.0 07.3  .ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻠزﺒونﻋﻠﻰ ﺘﺤﺴﻴن دوﻤﺎ  ﺒﻨكﻌﻤل اﻝﻴ 64X
  رﺘﻔﻊﻤ 148.0 77.3  .ﻴوﺠد ﺒرﻨﺎﻤﺞ واﻀﺢ ﻝﺘﻔﺎدي ﺤدوث اﻷﺨطﺎء أﺜﻨﺎء ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ  74X
  ﺘوﺴطﻤ 689.0 03.3  .ﻻﺨﺘﺒﺎر ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﺒﻨكﻓﻲ اﻝ ﺘوﺠد ﻨﻤﺎذج إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ  84X
  ﻤﺘوﺴط 698.0 25.3  اﻝﺨدﻤﺔ .ﺠودة وﺴﺎﺌل ﺒﺼﻔﺔ ﻤﺴﺘﻤرة ﻝﺘﺤﺴﻴن  وﻴﺘم اﺒﺘﻜﺎر طرق   94X
  ﻤﺘوﺴط 628.0 74.3  .إﻝﻰ ﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺎت ﺒﺄﺴﻌﺎر ﻤﻨﺎﺴﺒﺔ ﻝﺒﻨكﺴﻌﻰ اﻴ 05X
  ﻤﺘوﺴط  426.0  55.3  ﻜﻜل اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر ﺒﻌد
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و ﺘراوﺤت اﻨﺤراﻓﺎﺘﻬﺎ  (77.3-03.3) و ﻗد ﺘراوﺤت اﻝﻤﺘوﺴطﺎت اﻝﺤﺴﺎﺒﻴﺔ ﻹﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ ﻤﺎﺒﻴن    
 أﺜﻨﺎء اﻷﺨطﺎء ﺤدوث ﻝﺘﻔﺎدي واﻀﺢ ﺒرﻨﺎﻤﺞ ﻴوﺠد :)74xة و ﻜﺎﻨت اﻝﻌﺒﺎر ، (689.0-757.0) اﻝﻤﻌﻴﺎرﻴﺔ ﻤﺎﺒﻴن
، ﻓﻲ ﺤﻴن (148.0) و اﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري (77.3) ﻗد ﺘﺤﺼﻠت ﻋﻠﻰ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻷوﻝﻰ ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ (اﻝﺨدﻤﺔ ﺘﻘدﻴم
( ﻋﻠﻰ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻷﺨﻴرة اﻝﻤﻘدﻤﺔ اﻝﺨدﻤﺔ ﺠودة ﻻﺨﺘﺒﺎر اﻝﺒﻨك ﻓﻲ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻨﻤﺎذج ﺘوﺠد :84x) ﺤﺼﻠت اﻝﻌﺒﺎرة
 ﺒﻴن اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﻋﻠﻰ وﺠود اﺘﻔﺎق ﻋﻠﻰ  . و ﻫذا ﻤﺎ ﻴدل(689.0) و اﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري (03.3) ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ
  اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر ﻝﺠودة ﺨدﻤﺎﺘﻪ. إﻝﻰﺴﻌﻲ اﻝﺒﻨك دوﻤﺎ 
ﻨﻼﺤظ أن ﺒﻌد ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﺠﺎء ﻓﻲ  (92) ﻤن ﺨﻼل اﻝﺠدول :اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن و ﺘﺤﻠﻴﻠﻬﺎ ﺔﻜﺎر ﺸوﺼف ﺒﻌد ﻤ .3
اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻝﺜﺎﻝﺜﺔ ﻤن ﺤﻴث اﻷﻫﻤﻴﺔ اﻝﻨﺴﺒﻴﺔ اﻝﻤﻌطﺎة ﻝﻪ ﺤﺴب إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ، إذ ﺒﻠﻎ اﻝﻤﺘوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ 
وﻓﻘﺎ ﻝﻤﻘﻴﺎس اﻝدراﺴﺔ ﻨﺠد أن ﻤﻌدل اﻝﻤﺘوﺴطﺎت اﻝﺤﺴﺎﺒﻴﺔ ﻜﺎن  ، و(146.0) ﺒﺎﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري (91.3)ﻝﻺﺠﺎﺒﺎت 











   ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴنﻝﺒﻌد  ﺎريﻴاﻝﻤﻌ فاواﻻﻨﺤر  اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ اﻝوﺴط (:92اﻝﺠدول)






  ﺘوﺴطﻤ 310.1 02.3  .ﻓﻲ ﺼﻨﻊ اﻝﻘرارات اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺎﻝﺠودة ﻠﻴنﻴﺸﺎرك اﻝﻌﺎﻤ 15X
  ﻤﺘوﺴط 778 0. 13.3  .ﺒﺤل اﻝﻤﺸﻜﻼت اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺎﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻴناﻝﻌﺎﻤﻠ ﻴﻘوم  25X
  ﺘوﺴطﻤ 589 0. 34.3  .ﺒﻨكﻋﻤل اﻝ ﺘوﺠد ﺒراﻤﺞ ﺘﺴﺎﻋد اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻋﻠﻰ اﻹﻝﻤﺎم ﺒﺄﻫداف وآﻝﻴﺎت  35X
  طﻤﺘوﺴ 559 0. 81.3  .اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن أﺜﻨﺎء اﻝﻌﻤلﺘﻌﻤل اﻹدارة ﻋﻠﻰ إزاﻝﺔ ﻤﺸﺎﻋر اﻝﺨوف ﻝدى   45X
  ﻤﺘوﺴط 859 0. 91.3  .ﻝﻌﺎﻤﻠﻴنا و اﻹدارة اﻝﻌﻠﻴﺎ ﺒﻴن  ﺼﺎلاﻻﺘﺴﻬوﻝﺔ  55X
  ﻤﺘوﺴط 589 0. 28.2 .ﻝﺘﺤﻔﻴز اﻝﻌﺎﻤﻠﻴنﻤﻨﺎﺴب ﻨظﺎم  ﺒﻨكﻝدى اﻝ  65X
  ﻤﺘوﺴط  416.0  91.3  ﻜﻜل ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴنﺒﻌد 
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و ﺘراوﺤت اﻨﺤراﻓﺎﺘﻬﺎ  (44.3-38.2) و ﻗد ﺘراوﺤت اﻝﻤﺘوﺴطﺎت اﻝﺤﺴﺎﺒﻴﺔ ﻹﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ ﻤﺎﺒﻴن    
ﺘوﺠد ﺒراﻤﺞ ﺘﺴﺎﻋد اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻋﻠﻰ اﻹﻝﻤﺎم ﺒﺄﻫداف  :)35x، و ﻜﺎﻨت اﻝﻌﺒﺎرة (310.1-778.0) اﻝﻤﻌﻴﺎرﻴﺔ ﻤﺎﺒﻴن
، ﻓﻲ (589.0) و اﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري (34.3) ﺤﺴﺎﺒﻲﻗد ﺘﺤﺼﻠت ﻋﻠﻰ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻷوﻝﻰ ﺒﻤﺘوﺴط  (ﺒﻨكوآﻝﻴﺎت ﻋﻤل اﻝ
 ﻋﻠﻰ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻷﺨﻴرة ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ(اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻝﺘﺤﻔﻴز ﻤﻨﺎﺴب ﻨظﺎم اﻝﺒﻨك ﻝدى :65x) ﺤﻴن ﺤﺼﻠت اﻝﻌﺒﺎرة
ﺘﻘوم ﺒﺘﺤدﻴد ﺴﻴﺎﺴﺎت و أﻫداف اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ  و ﻫذا ﻴدل ﻋﻠﻰ أن اﻝﺒﻨوك .(589.0) و اﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري( 28.2)
ﻤﺸﺎرﻜﺔ  اﻝﺒﻨوك اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ ﻋﻠﻰﺘﻌﺘﻤد  ﻤﻊ ﺒﻌض ﻝﺘﺤﻘﻴق ﻫذﻩ اﻷﻫداف، ﻜﻤﺎاﻝﺒﻨوك ﻝﻜﺎﻓﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن و اﻝﺴﻌﻲ 
ﺴﻴﺔ اﻝﻘطﺎع اﻝذي ﺘﻨﺸط ﻓﻴﻪ ، و ﻫذا راﺠﻊ ﻝﺤﺴﺎﻜذﻝكﺘﻨﻔﻴذ اﻝﻘرارات  وﻋﺎﻤﻠﻴﻬﺎ ﻓﻲ ﺼﻨﻊ اﻝﻘرارات اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺎﻝﺠودة 
ﺘﺘﻨﺎﻓس ﻋﻠﻰ ﻴﺘﻤﺘﻊ ﺒﺎﻝﻤﻨﺎﻓﺴﺔ اﻝﺸدﻴدة ﺨﺎﺼﺔ ﻤﻊ ظﻬور اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝﺒﻨوك اﻝﺨﺎﺼﺔ اﻝﺘﻲ ﻗطﺎع و ﻫو  اﻝﺒﻨوك
   اﻜﺘﺴﺎب أﻜﺒر ﻗدر ﻤن اﻝزﺒﺎﺌن.
ﻜن ﻴﻤ اﻝدراﺴﺔ، ﻤﺤل ﺒﻨوكﻝﻤﺴﺘوى ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﺎإزاء إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن  ﻤن ﺨﻼل ﺘﺤﻠﻴل    
أﺒﻌﺎد إدارة اﻝﺠودة  لﻴﻌﻜﺴﻪ ﻤﻌدل اﻝﻤﺘوﺴطﺎت اﻝﺤﺴﺎﺒﻴﺔ ﻝﻤﺠﻤ ، و ﻫذا ﻤﺎﺔﻤﺘوﺴطاﻝﻘول أﻨﻬﺎ ﻤطﺒﻘﺔ ﺒدرﺠﺔ 
ﺎدئ اﻝﺜﻼﺜﺔ وﻫﻲ ﻤﺒاﻝاﻻﺘﻔﺎق ﺤول  ﺔوي ﺘﻘرﻴﺒﻲ ﻓﻲ ﻨﺴﺒوﺠود ﺘﺴﺎ (62) ﻤﻌطﻴﺎت اﻝﺠدولإذ ﻴﻼﺤظ ﻤن اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ،
، و ﻫذا ﻤﺎ ﻴﻌﻜﺴﻪ اﻝﻤﺘوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ و اﻻﻨﺤراف اﻝﻤﻌﻴﺎري اﻝﻌﺎﻤﻠﻴنﻤﺸﺎرﻜﺔ  ،اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر اﻝﻘﻴﺎدة اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ و
   .ﻝﻤﺨﺘﻠف اﻷﺒﻌﺎد
ﺘطوﻴر ﺨدﻤﺎﺘﻬﺎ و  إﻝﻰﻓﻲ اﻝﺒﻨك ﻏﻴر ﻜﺎف ﻝﻤؤﺴﺴﺔ ﺘﺴﻌﻰ  اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﺔأن ﻤﺴﺘوى ﻤﺸﺎرﻜﻜذﻝك ﻴﺴﺘﻨﺞ  و ﻤﺎ    
ﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺎت ذات ﺠودة ، ﻤﺎ ﻴﺘوﺠب اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر ﻝﻠﻌﻤﻠﻴﺎت و اﻝذي ﻫو ﻓﻲ اﻝواﻗﻊ  ﻨﺘﺎج اﻗﺘراﺤﺎت و 
 أرادترات اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺎﻝﺠودة إذا ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن، و ﻝذﻝك ﻋﻠﻰ اﻝﺒﻨك اﻻﻫﺘﻤﺎم أﻜﺜر ﺒﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻲ اﻝﻘرا
  ﻲ ﺘطﺒﻴق اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ.ﻝﻨﺠﺎح ﻓا






 اﻝﻔرﻋﻴﺔ أﺒﻌﺎدﻩو  اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔﺘﺤﻠﻴل أﺒﻌﺎد ﻤﺘﻐﻴر .III
  ؟ﺤﺴب رأي إطﺎراﺘﻬﺎ ﻠﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔاﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻝ ﻔﻌﺎﻝﻴﺔاﻝﻤﺎ ﻤﺴﺘوى اﻝﺴؤال اﻝﺜﺎﻝث: 
  اﻝﻔرﻋﻴﺔ أﺒﻌﺎدﻩو  ﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔا ﻤﺘﻐﻴرﺴﻴﺘم اﻹﺠﺎﺒﺔ ﻋن ﻫذا اﻝﺴؤال ﻤن ﺨﻼل ﺘﺤﻠﻴل واﻗﻊ 
اﻝﺘﻲ ﺘﻤﺜل اﻝﻌﺒﺎرات  )1y-42y(اﻝﻤﻌﻴﺎرﻴﺔ ﻝﻠﻌﺒﺎرات  اﻻﻨﺤراﻓﺎتاﻝﺤﺴﺎﺒﻴﺔ و  اﻷوﺴﺎطإﻝﻰ  (03) اﻝﺠدولﻴﺸﻴر     
ﺒﻌد اﻝﺘﻌﻠم( ﻝﻠﺒﻨوك  ﺒﻌد اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت، ﺒﻌد اﻝزﺒﺎﺌن، )اﻝﺒﻌد اﻝﻤﺎﻝﻲ، اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ و أﺒﻌﺎدﻩ اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻝﺨﺎﺼﺔ ﺒﻤﺘﻐﻴر
  .ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ
  اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ أﺒﻌﺎد (: ﻤﻠﺨص اﻝوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ و اﻻﻨﺤراف اﻝﻤﻌﻴﺎري ﻹﺠﺎﺒﺎت اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﺤول 03اﻝﺠدول)
  اﻝﺘرﺘﻴب  اﻝدرﺠﺔ  اﻻﻨﺤراف اﻝﻤﻌﻴﺎري  اﻝﻤﺘوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ  اﻝﺒﻌد  اﻝرﻗم
  20  ﻤﺘوﺴطﺔ 225.0  85.3  اﻝﺒﻌد اﻝﻤﺎﻝﻲ  10
  10  ﻤرﺘﻔﻌﺔ  183.0  26.3  ﺒﻌد اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝداﺨﻠﻴﺔ  20
  40  ﻤﺘوﺴطﺔ  005.0  53.3  ﺒﻌد اﻝزﺒﺎﺌن  30
  30  ﺘوﺴطﺔﻤ  465.0  54.3  ﺒﻌد اﻝﺘﻌﻠم و اﻝﻨﻤو 40
  ﻤﺘوﺴطﺔ 173.0 94.3  اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻜﻜل
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ﺤﻴث ﺒﻠﻐت اﻝﻨﺴﺒﻴﺔ ﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻜﻜل ﻤﺘوﺴطﺔ،  اﻷﻫﻤﻴﺔأن  (03)إذ ﻴﺘﻀﺢ ﻤن ﺨﻼل اﻝﺠدول    
و وﻓﻘﺎ ﻝﻤﻘﻴﺎس اﻝدراﺴﺔ ﻓﺈن ﻗﻴﻤﺔ اﻝﻤﺘوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ  (173.0) ﺤراف ﻤﻌﻴﺎريواﻨ (94.3)ﻗﻴﻤﺔ اﻝﻤﺘوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ 
  ﻨﺴﺒﺔ ﻗﺒول ﻤﺘوﺴطﺔ. إﻝﻰﻴﻘﻊ ﻓﻲ اﻝﻤﺠﺎل  اﻝﺜﺎﻨﻲ، وﻤﻨﻪ ﻓﺈن ﻫذا اﻝﻤﺘﻐﻴر ﻴﺸﻴر 
ﻜﺎن ﻓﻲ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻷوﻝﻰ  اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت و ﻤن ﺤﻴث اﻷﻫﻤﻴﺔ اﻝﻨﺴﺒﻴﺔ ﻝﻸﺒﻌﺎد اﻝﻔرﻋﻴﺔ ﻝﻠﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻨﺠد ﺒﻌد   
 ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﺒﺔ اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ اﻝﺒﻌد اﻝﻤﺎﻝﻲ، و ﻓﻲ اﻝﻤرﺘ(183.0) و اﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري (26.3) ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ
إذ  ﺤﻴث اﻷﻫﻤﻴﺔ اﻝﻨﺴﺒﻴﺔ ﺒﻌد اﻝﺘﻌﻠم و اﻝﻨﻤو، و ﻨﺠد ﻓﻲ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻝﺜﺎﻝﺜﺔ ﻤن (225.0) و اﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري (85.3)
اﻷﺨﻴرة ﻓﻜﺎﻨت ﻝﺒﻌد  اﻝراﺒﻌﺔ و ، أﻤﺎ اﻝﻤرﺘﺒﺔ(465.0) ﻻﻨﺤراف اﻝﻤﻌﻴﺎريو ا (54.3) ﻜﺎن اﻝﻤﺘوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ
  .(005.0) ﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎريو ا (53.3) اﻝزﺒﺎﺌن ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ
ﺠﺎء ﻓﻲ  ﻨﻼﺤظ أن ﺒﻌد اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝداﺨﻠﻴﺔ (13) لﻤن ﺨﻼل اﻝﺠدو  و ﺘﺤﻠﻴﻠﻪ: وﺼف ﺒﻌد اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝداﺨﻠﻴﺔ .1
ﻤن ﺤﻴث اﻷﻫﻤﻴﺔ اﻝﻨﺴﺒﻴﺔ اﻝﻤﻌطﺎة ﻝﻪ ﺤﺴب إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ، إذ ﺒﻠﻎ اﻝﻤﺘوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ  اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻷوﻝﻰ
وﻓﻘﺎ ﻝﻤﻘﻴﺎس اﻝدراﺴﺔ ﻨﺠد أن ﻤﻌدل اﻝﻤﺘوﺴطﺎت اﻝﺤﺴﺎﺒﻴﺔ ﻜﺎن  ، و(183.0) ﺒﺎﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري (26.3ﻝﻺﺠﺎﺒﺎت )
  .اﻝﺒﻌد ﻴﺸﻴر إﻝﻰ ﻨﺴﺒﺔ ﻗﺒول ﻤرﺘﻔﻌﺔ ، إذن ﻫذاﻷول اﻝﻤﻌﺒر ﻋﻠﻰ اﻝدرﺠﺔ اﻝﻤرﺘﻔﻌﺔﻤﻨﺤﺼرا ﻓﻲ اﻝﻤﺠﺎل ا






 ﻝﺒﻌد اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝداﺨﻠﻴﺔ ﺎريﻴاﻝﻤﻌ فاواﻻﻨﺤر  اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ اﻝوﺴط (:13اﻝﺠدول )






  ﻤﺘوﺴط 709.0 11.3  .ﻫﻨﺎك اﻨﺨﻔﺎض ﻤﺴﺘﻤر ﻓﻲ زﻤن اﻻﻨﺠﺎز اﻝﻔﻌﻠﻲ ﻝﻠﺨدﻤﺔ 50Y
  ﻤﺘوﺴط 569.0 07.2  .زﻴﺎدة ﻓﻲ ﻤﻘﺘرﺤﺎت اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻲ ﺘطوﻴر اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻠزﺒﺎﺌنﻫﻨﺎك  60Y
  ﻤرﺘﻔﻊ 476.0 67.3  ﺒﻨك.ﻲ ﻋدد اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺠدﻴدة ﻓﻲ اﻝﻫﻨﺎك ﺘزاﻴد ﻤﺴﺘﻤر ﻓ 70Y
  رﺘﻔﻊﻤ 836.0 15.4  .اﻝﺨدﻤﺔ ﺴﻌر ﻓﻲ زﻴﺎدة إﻝﻰ ﻴؤدي ﻻ اﻝﺠدﻴدة اﻝﺨدﻤﺎت ﺘوﻓﻴر 80Y
  رﺘﻔﻊﻤ 747.0 98.3  .ﺘطوﻴر وﺘﺠدﻴد اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻠزﺒونﻝ ﺒﺎﺴﺘﻤرار  ﺒﻨكﺴﻌﻰ اﻝﻴ 90Y
 اﻝﺨدﻤﺎت ﻴﻔوق ﻤﺘﻤﻴز ﺒﺸﻜل اﻝداﺨﻠﻴﺔ اﻝﻌﻤل إﺠراءات  ﺒﺘﻨﻔﻴذ اﻝﺒﻨك ﻴﻬﺘم 01Y
  ون.اﻝﻤﻨﺎﻓﺴ ﻴﻘدﻤﻬﺎ اﻝﺘﻲ
  ﻤرﺘﻔﻊ 846.0 67.3
 ﻤﺘوﺴط 183.0  26.3  ﻜﻜلاﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝداﺨﻠﻴﺔ ﺒﻌد 
  71VSSPS()ﻋﻠﻰ ﻤﺨرﺠﺎت  ﻝﻤﺼدر: ﻤن إﻋداد اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ اﻋﺘﻤﺎداا
و ﺘراوﺤت اﻨﺤراﻓﺎﺘﻬﺎ  (15.4-07.2) و ﻗد ﺘراوﺤت اﻝﻤﺘوﺴطﺎت اﻝﺤﺴﺎﺒﻴﺔ ﻹﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ ﻤﺎﺒﻴن  
ﺘوﻓﻴر اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺠدﻴدة ﻻ ﻴؤدي إﻝﻰ زﻴﺎدة ﻓﻲ ﺴﻌر  :)8yو ﻜﺎﻨت اﻝﻌﺒﺎرة ، (569.0-836.0) اﻝﻤﻌﻴﺎرﻴﺔ ﻤﺎﺒﻴن
، ﻓﻲ ﺤﻴن (836.0) و اﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري (15.4) ﻗد ﺘﺤﺼﻠت ﻋﻠﻰ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻷوﻝﻰ ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ (اﻝﺨدﻤﺔ
ﻋﻠﻰ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻷﺨﻴرة ( ﻓﻲ ﺘطوﻴر اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻠزﺒﺎﺌن اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻫﻨﺎك زﻴﺎدة ﻓﻲ ﻤﻘﺘرﺤﺎت :6y) ﺤﺼﻠت اﻝﻌﺒﺎرة
  .(569.0) و اﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري( 07.2) ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ
ﺠﺎء ﻓﻲ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ ﻤن  ﻨﻼﺤظ أن اﻝﺒﻌد اﻝﻤﺎﻝﻲ (23) لﻤن ﺨﻼل اﻝﺠدو  :ﻪوﺼف اﻝﺒﻌد اﻝﻤﺎﻝﻲ و ﺘﺤﻠﻴﻠ .2
 (85.3)ﺤﻴث اﻷﻫﻤﻴﺔ اﻝﻨﺴﺒﻴﺔ اﻝﻤﻌطﺎة ﻝﻪ ﺤﺴب إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ، إذ ﺒﻠﻎ اﻝﻤﺘوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ ﻝﻺﺠﺎﺒﺎت 
وﻓﻘﺎ ﻝﻤﻘﻴﺎس اﻝدراﺴﺔ ﻨﺠد أن ﻤﻌدل اﻝﻤﺘوﺴطﺎت اﻝﺤﺴﺎﺒﻴﺔ ﻜﺎن ﻤﻨﺤﺼرا ﻓﻲ  ، و(225.0) ﺒﺎﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري
  ، إذن ﻫذا اﻝﺒﻌد ﻴﺸﻴر إﻝﻰ ﻨﺴﺒﺔ ﻗﺒول ﻤﺘوﺴطﺔ.اﻝﻤﺠﺎل اﻝﺜﺎﻨﻲ اﻝﻤﻌﺒر ﻋﻠﻰ اﻝدرﺠﺔ اﻝﻤﺘوﺴطﺔ
  ﻝﻠﺒﻌد اﻝﻤﺎﻝﻲ ﺎريﻴاﻝﻤﻌ فاواﻻﻨﺤر  اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ اﻝوﺴط (:23اﻝﺠدول )






  ﻤﻨﺨﻔض 527.0 54.3  .ﻤﺴﺘﻤر دﺘزاﻴ ﻓﻲ اﻝﺒﻨك رﺒﺢ ﻤﻌدل 10Y
  ﻤﺘوﺴط 955.0 29.3  ﻋواﺌدﻩ ﺒﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺎت ﺘﺨﺘﻠف ﻋن ﺴﺎﺒﻘﺘﻬﺎ. ﻴﻌﺘﻤد اﻝﺒﻨك ﻋﻠﻰ زﻴﺎدة ﻤﻌدل  20Y
ﻴﻌﺘﻤد اﻝﺒﻨك ﻋﻠﻰ زﻴﺎدة ﻤﻌدل ﻤﺒﻴﻌﺎﺘﻪ ﺒﺈﻀﺎﻓﺔ ﺨﺼﺎﺌص إﻝﻰ ﺨدﻤﺎﺘﻪ ﻝم ﺘﻜن   30Y
  ﺴﺎﺒﻘﺎ.
  ﻤرﺘﻔﻊ 816.0 85.3
  ﻤﺘوﺴط 196.0 73.3  .ﺠدﻴدة أﺴواق ﻝدﺨول اﻝﺒﻨك ﻴﺴﻌﻰ  40Y
  ﻤﺘوﺴط  225.0  85.3  ﻜﻜل اﻝﻤﺎﻝﻲﺒﻌد اﻝ
  71VSSPS()ﻋﻠﻰ ﻤﺨرﺠﺎت  اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ اﻋﺘﻤﺎداﻝﻤﺼدر: ﻤن إﻋداد ا






و ﺘراوﺤت اﻨﺤراﻓﺎﺘﻬﺎ اﻝﻤﻌﻴﺎرﻴﺔ  (29.3-73.3) ﻗد ﺘراوﺤت اﻝﻤﺘوﺴطﺎت اﻝﺤﺴﺎﺒﻴﺔ ﻹﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ ﻤﺎﺒﻴن 
ﻴﻌﺘﻤد اﻝﺒﻨك ﻋﻠﻰ زﻴﺎدة ﻤﻌدل ﻋواﺌدﻩ ﺒﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺎت ﺘﺨﺘﻠف ﻋن  :)2yو ﻜﺎﻨت اﻝﻌﺒﺎرة (، 527.0- 955.0) ﻤﺎﺒﻴن
، ﻓﻲ ﺤﻴن (955.0) و اﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري (29.3) ﻗد ﺘﺤﺼﻠت ﻋﻠﻰ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻷوﻝﻰ ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ (ﺴﺎﺒﻘﺘﻬﺎ
و اﻨﺤراف  (73.3) ( ﻋﻠﻰ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻷﺨﻴرة ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲدةﻴﺠد أﺴواق ﻝدﺨول اﻝﺒﻨك ﺴﻌﻰﻴ :4y) ﺤﺼﻠت اﻝﻌﺒﺎرة
  .(196.0) ﻤﻌﻴﺎري
ﺠﺎء ﻓﻲ اﻝﻤرﺘﺒﺔ  ﺘﻌﻠم و اﻝﻨﻤوﻨﻼﺤظ أن ﺒﻌد اﻝ (33) ﻤن ﺨﻼل اﻝﺠدول :ﺒﻌد اﻝﺘﻌﻠم و اﻝﻨﻤو و ﺘﺤﻠﻴﻠﻪ وﺼف .3
ﻤن ﺤﻴث اﻷﻫﻤﻴﺔ اﻝﻨﺴﺒﻴﺔ اﻝﻤﻌطﺎة ﻝﻪ ﺤﺴب إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ، إذ ﺒﻠﻎ اﻝﻤﺘوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ ﻝﻺﺠﺎﺒﺎت  اﻝﺜﺎﻝﺜﺔ
وﻓﻘﺎ ﻝﻤﻘﻴﺎس اﻝدراﺴﺔ ﻨﺠد أن ﻤﻌدل اﻝﻤﺘوﺴطﺎت اﻝﺤﺴﺎﺒﻴﺔ ﻜﺎن ﻤﻨﺤﺼرا  ، و(465.0) ﺒﺎﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري (54.3)
 ﺔ.ا اﻝﺒﻌد ﻴﺸﻴر إﻝﻰ ﻨﺴﺒﺔ ﻗﺒول ﻤﺘوﺴط، إذن ﻫذﺔﻲ اﻝﻤﻌﺒر ﻋﻠﻰ اﻝدرﺠﺔ اﻝﻤﺘوﺴطﻝﺜﺎﻨﻓﻲ اﻝﻤﺠﺎل ا
 ﻝﻠﺒﻌد اﻝﺘﻌﻠم و اﻝﻨﻤو ﺎريﻴاﻝﻤﻌ فاواﻻﻨﺤر  اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ اﻝوﺴط (:33اﻝﺠدول )






  ﺘوﺴطﻤ 298.0 85.3  .ﻤﻌﺎرﻓﻬمﻓرﺼﺔ اﻝﺘﻜوﻴن ﻝﺘوﺴﻴﻊ  ﻌﻤﺎلﻠﻝ ﺒﻨكﻌطﻲ اﻝﻴ 81Y
  ﻤﺘوﺴط 568.0 53.3  .وﺴﺎﺌل و إﻤﻜﺎﻨﺎت ﻜﺎﻓﻴﺔ ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻝﺒﺤث واﻝﺘطوﻴر ﺒﻨكوﻓر ﻓﻲ اﻝﻴﺘ  91Y
  ﻤرﺘﻔﻊ 749.0 92.3  ﻪ.دراﺴﺎت ﻓﻲ ﺤل اﻝﻤﺸﺎﻜل اﻝﺘﻲ ﺘواﺠﻬﻋﻠﻰ اﻝﺒﺤوث واﻝ ﺒﻨكﻌﺘﻤد اﻝﻴ  02Y
  ﺘوﺴطﻤ 680.1 46.2  .ﻋﻠﻰ ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝزﺒﺎﺌن ﻓﻲ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت واﻷﻓﻜﺎر ﺒﻨكﻌﺘﻤد اﻝﻴ  12Y
  رﺘﻔﻊﻤ 058.0 57.3  اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن.ﺒﺘدرﻴب  ﺒﻨكﻬﺘم اﻝﻴ 22Y
  ﻤﺘوﺴط 429.0 15.3  .ﻤﻨﺎخ ﺘﻨظﻴﻤﻲ ﻴدﻋم وﻴدرك أﻫﻤﻴﺔ اﻝﺘﻌﻠمﻝﺒﻨك وﻓر اﻴ 32Y
 ﻤﺠﺎل ﻓﻲ تاﺨﺒر  ﻴﻤﻠﻜون اﻝذﻴن اﻝﻤوظﻔﻴن ﻤن ﻤﻨﺎﺴب ﻋدد ﻴوﺠد 42Y
  .ﻋﻤﻠﻬم
  ﻤرﺘﻔﻊ 329.0 20.4
  ﻤﺘوﺴط  465.0  54.3  ﻜﻜل ﺒﻌد اﻝﺘﻌﻠم و اﻝﻨﻤو
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و ﺘراوﺤت اﻨﺤراﻓﺎﺘﻬﺎ  (20.4-46.2) و ﻗد ﺘراوﺤت اﻝﻤﺘوﺴطﺎت اﻝﺤﺴﺎﺒﻴﺔ ﻹﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ ﻤﺎﺒﻴن    
 ﺨﺒرات ﻴﻤﻠﻜون اﻝﻤوظﻔﻴن اﻝذﻴن ﻤن ﻤﻨﺎﺴب ﻋدد ﻴوﺠد :)42yو ﻜﺎﻨت اﻝﻌﺒﺎرة ، (680.1-058.0) اﻝﻤﻌﻴﺎرﻴﺔ ﻤﺎﺒﻴن
، ﻓﻲ (329.0) و اﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري (30.4) ﻗد ﺘﺤﺼﻠت ﻋﻠﻰ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻷوﻝﻰ ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ (ﻤﺠﺎل ﻋﻤﻠﻬم ﻓﻲ
ﻋﻠﻰ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻷﺨﻴرة  (ﻋﻠﻰ ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝزﺒﺎﺌن ﻓﻲ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت واﻷﻓﻜﺎر ﺒﻨكﻌﺘﻤد اﻝﻴ :12y) ﺤﻴن ﺤﺼﻠت اﻝﻌﺒﺎرة
ﻤﺘوﺴطﺎﺘﻬﺎ اﻝﺤﺴﺎﺒﻴﺔ إذ اﺘﻔﻘت أﻤﺎ ﺒﺎﻗﻲ اﻝﻌﺒﺎرات ﻓﺘﻘﺎرﺒت .(680.1) و اﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري (46.2) ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ
ﺒﺎت اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﻋﻠﻰ اﻋﺘﻤﺎد اﻝﺒﻨوك ﻋﻠﻰ اﻝﺘﻜوﻴن و اﻝﺘدرﻴب ﻝﺘوﺴﻴﻊ ﻤﻌﺎرف أﻓرادﻫﺎ، و ﻜذا اﻻﺴﺘﻔﺎدة ﻤن ﺎإﺠ
  ﻤﺠﺎﻻت اﻝﺒﺤث و اﻝﺘطوﻴر ﻓﻲ ﺤل اﻝﻤﺸﺎﻜل اﻝﺘﻲ ﺘواﺠﻪ اﻝﺒﻨوك.






ﻨﻼﺤظ أن ﺒﻌد اﻝزﺒﺎﺌن ﺠﺎء ﻓﻲ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻝراﺒﻌﺔ ﻤن  (43) ﻤن ﺨﻼل اﻝﺠدول :ﺒﻌد اﻝزﺒﺎﺌن و ﺘﺤﻠﻴﻠﻪ وﺼف .4
 (53.3)ﺤﻴث اﻷﻫﻤﻴﺔ اﻝﻨﺴﺒﻴﺔ اﻝﻤﻌطﺎة ﻝﻪ ﺤﺴب إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ، إذ ﺒﻠﻎ اﻝﻤﺘوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ ﻝﻺﺠﺎﺒﺎت 
، ووﻓﻘﺎ ﻝﻤﻘﻴﺎس اﻝدراﺴﺔ ﻨﺠد أن ﻤﻌدل اﻝﻤﺘوﺴطﺎت اﻝﺤﺴﺎﺒﻴﺔ ﻜﺎن ﻤﻨﺤﺼرا ﻓﻲ اﻝﻤﺠﺎل (005.0) ﺒﺎﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري
 ﻋﻠﻰ اﻝدرﺠﺔ اﻝﻤﺘوﺴطﺔ، إذن ﻫذا اﻝﺒﻌد ﻴﺸﻴر إﻝﻰ ﻨﺴﺒﺔ ﻗﺒول ﻤﺘوﺴطﺔ. اﻝﺜﺎﻨﻲ اﻝﻤﻌﺒر
  ﻝﺒﻌد اﻝزﺒﺎﺌن ﺎريﻴاﻝﻤﻌ فاواﻻﻨﺤر  اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ اﻝوﺴط (:43اﻝﺠدول )
رﻗم 
  اﻝﻌﺒﺎرة






  ﺘوﺴطﻤ 109.0 56.3  .ﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺒﺎﻝﻤﻨﺎﻓﺴﻴن ﺒﻨكن اﻝﻌدد زﺒﺎﺌﻝ ﻫﻨﺎك زﻴﺎدة ﻤﺴﺘﻤرة  11Y
  ﻤﺘوﺴط 189.0 49.2  ﺔ.ﻫﻨﺎك اﻫﺘﻤﺎم ﻤن اﻝزﺒﺎﺌن ﺒﺘﻘدﻴم ﻤﻘﺘرﺤﺎت ﻤن اﺠل ﺘطوﻴر اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤ  21Y
  ﻤرﺘﻔﻊ 847.0 96.3  .ﻫﻨﺎك اﻨﺨﻔﺎض ﻤﺴﺘﻤر ﻓﻲ ﻋدد ﺸﻜﺎوى اﻝزﺒﺎﺌن  31Y
  ﻤﺘوﺴط 137.0 04.3  .ﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺒﺎﻝﻤﻨﺎﻓﺴﻴن ﺒﻨكﻫﻨﺎك وﻻء داﺌم ﻤن اﻝزﺒﺎﺌن ﻝﻠ  41Y
  ﻤﺘوﺴط 929.0 43.3  .ﻤﺴﺘﻤر ﻓﻲ ﻤﻌدل ﺸﻜﺎوى اﻝﻌﺎﻤﻠﻴنﻫﻨﺎك اﻨﺨﻔﺎض  51Y
  ﻤﺘوﺴط 248.0 43.3  .ﺨدﻤﺎت ﺠدﻴدة ﺘزﻴد ﻤن وﻻء زﺒﺎﺌﻨﻪ ﺒﻨكﻘدم اﻝﻴ 61Y
  ﻤﺘوﺴط 069.0 21.3  .درﺠﺔ ﻋﺎﻝﻴﺔ ﻤن اﻝﺤﻤﺎﺴﺔ أﺜﻨﺎء اﻝﻌﻤل ﻴن ﺒﺎﻝﺒﻨكﻴظﻬر اﻝﻌﺎﻤﻠ 71Y
  ﻤﺘوﺴط  005.0  53.3  ﻜﻜل ﺒﻌد اﻝزﺒﺎﺌن
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و ﺘراوﺤت اﻨﺤراﻓﺎﺘﻬﺎ  (96.3.-59.2) و ﻗد ﺘراوﺤت اﻝﻤﺘوﺴطﺎت اﻝﺤﺴﺎﺒﻴﺔ ﻹﺠﺎﺒﺎت اﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝﻤﺒﺤوﺜﺔ ﻤﺎﺒﻴن    
ﻗد  .(اG9
F/ ED
وى د 8	 " اB1)
ض ھ
ك :)31y، و ﻜﺎﻨت اﻝﻌﺒﺎرة (189.0-237.0) اﻝﻤﻌﻴﺎرﻴﺔ ﻤﺎﺒﻴن
ﻫﻨﺎك  : )11yﺘﻠﻴﻬﺎ اﻝﻌﺒﺎرة (،847.0) و اﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري (96.3) ﺘﺤﺼﻠت ﻋﻠﻰ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻷوﻝﻰ ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ
، (109.0) و اﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري (56.3) ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻗدر ﺒـ( ﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺒﺎﻝﻤﻨﺎﻓﺴﻴن ﺒﻨكﻌدد زﺒﺎﺌن اﻝﻝزﻴﺎدة ﻤﺴﺘﻤرة  
ﺨدﻤﺎت  ﺒﻨكﻘدم اﻝﻴ :  61y) و ( اﻝﻌﺎﻤﻠﻴنﻫﻨﺎك اﻨﺨﻔﺎض ﻤﺴﺘﻤر ﻓﻲ ﻤﻌدل ﺸﻜﺎوى  )51y:اﻝﻌﺒﺎرﺘﻴن و ﺘﺴﺎوت
 :21y) ﻓﻲ ﺤﻴن ﺤﺼﻠت اﻝﻌﺒﺎرة ،(43.3) ( ﺤﻴث ﻜﺎن اﻝﻤﺘوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ ﻝﻠﻌﺒﺎرﺘﻴنﺠدﻴدة ﺘزﻴد ﻤن وﻻء زﺒﺎﺌﻨﻪ
 ( ﻋﻠﻰ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻷﺨﻴرة ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲﻫﻨﺎك زﻴﺎدة ﻓﻲ ﻤﻘﺘرﺤﺎت اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻲ ﺘطوﻴر اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻠزﺒﺎﺌن
  . (189.0) و اﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري (49.2)
اﻝدراﺴﺔ، ﻴﻤﻜن اﻝﻘول أﻨﻬﺎ ذات  ﻤﺤلﻤﺴﺘوى اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﺒﺎﻝﺒﻨوك إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن إزاء  ﻤن ﺨﻼل ﺘﺤﻠﻴل
إذ ﻴﻼﺤظ ﻤن  ﻴﻌﻜﺴﻪ ﻤﻌدل اﻝﻤﺘوﺴطﺎت اﻝﺤﺴﺎﺒﻴﺔ ﻝﻤﺠﻤل أﺒﻌﺎد ﻤﺘﻐﻴر اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ، ﻤﺴﺘوى ﻤﻘﺒول، و ﻫذا ﻤﺎ
و ﻫذا ﻤﺎ ﻴﻌﻜﺴﻪ  ،اﻷﺒﻌﺎدﻤﺠﻤل  ﻤﺴﺘوى ﺤولوﺠود ﺘﺴﺎوي ﺘﻘرﻴﺒﻲ ﻓﻲ ﻨﺴب اﻻﺘﻔﺎق ( 03) ﻤﻌطﻴﺎت اﻝﺠدول
  . اﻝﻤﺘوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ و اﻻﻨﺤراف اﻝﻤﻌﻴﺎري ﻷﺒﻌﺎد اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ
 






  اﺨﺘﺒﺎر ﻓرﻀﻴﺎت اﻝدراﺴﺔاﻝﻤﺒﺤث اﻝﺜﺎﻨﻲ: 
  ﻫل راﺴﺔد وﻜذﻝك ،اﻝدراﺴﺔ ﻤﺘﻐﻴرات ﻊﻴﺘوز  ﻌﺔﻴطﺒ دراﺴﺔ ﺨﻼل ﻤن ﺎﻨﺎتﻴاﻝﺒ ﺠودة ﺴﺔادر ﻓﻲ ﻫذا اﻝﻤﺒﺤث  ﺘمﻴﺴ   
  و ﻤن ﺜم اﺨﺘﺒﺎر ﻓرﻀﻴﺎت اﻝدراﺴﺔ اﻝﻤﺴﺘﻘﻠﺔ، تار ﻴاﻝﻤﺘﻐ ارﺘﺒﺎط ﻤﺸﻜل وﺠدﻴ
  ﻝﻤﺘﻐﻴرات اﻝدراﺴﺔ ﻌﻲﻴاﻝطﺒ ﻊﻴاﻝﺘوز  اﺨﺘﺒﺎر .I
 أنأي  ،ﻤﺘﻐﻴرات اﻝدراﺴﺔ ﺘﺨﻀﻊ ﻝﻠﺘوزﻴﻊ اﻝطﺒﻴﻌﻲ أنﻤن ﻗﺒل اﺨﺘﺒﺎر ﺼﺤﺔ ﻓرﻀﻴﺎت اﻝدراﺴﺔ ﻴﺠب اﻝﺘﺄﻜد    
، و ssenwekSءاﻻﻝﺘوا ﻤﻌﺎﻤل ﻋﻠﻰ اﻻﻋﺘﻤﺎدو ﻝذﻝك  ﺘم  ،ﻠدراﺴﺔﻝ اﻷﺼﻠﻲ ﻤﺠﺘﻤﻊاﻝاﻝﻌﻴﻨﺔ اﻝﻤﺨﺘﺎرة ﺘﻤﺜل ﻓﻌﻼ 
  sisotruKﻤﻌﺎﻤل اﻝﺘﻔﻠطﺢ 
 )711=n(طﺢو ﻤﻌﺎﻤل اﻝﺘﻔر  اﻻﻝﺘواء(:ﻨﺘﺎﺌﺞ اﺨﺘﺒﺎر اﻝﺘوزﻴﻊ اﻝطﺒﻴﻌﻲ ﺒﺎﺴﺘﺨدام ﻤﻌﺎﻤل 53اﻝﺠدول)
  )sisotruK(طﺢﻤﻌﺎﻤل اﻝﺘﻔر  )ssenwekS(ﻤﻌﺎﻤل اﻻﻝﺘواء  اﻝﻤﺘﻐﻴرات
  -791.0  -584.0  أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ
  161.1  -670.1  ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ
  -694.0  -423.0  ﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ
  -840.0  -793.0  ﺨزن اﻝﻤﻌرﻓﺔ
  607.1  -419.0  ﺘوزﻴﻊ اﻝﻤﻌرﻓﺔ
  636.0  754.0  ﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ
  341.1  584.0  ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ
  643.0  -181.0  إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻜﻜل
  741.2  -103.1  اﻝﻘﻴﺎدة اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ
  572.0  -354.0  اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر
  680.0  205.0  اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﺔﻜﺎر ﺸﻤ
  302.1  236.0  إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻜﻜل
  768.2  925.1  ﻜﻜل اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ
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  (925.1) ﻤﺤﺼورة ﺒﻴن )ssenwekS(ﻨﻼﺤظ أن اﻝﻤﻌﺎﻤﻼت اﻝﻤﺤﺴوﺒﺔ ﻝﻼﻝﺘواء (53) ﻤن ﺨﻼل اﻝﺠدول   
ﻜﺎﻨت  )sisotruK(طﺢ ر ، ﻜﻤﺎ أن اﻝﻤﻌﺎﻤﻼت اﻝﻤﺤﺴوﺒﺔ ﻝﻠﺘﻔ] -3,3[ ﻘﻊ ﻓﻲ اﻝﻤﺠﺎلﺘ، ﺒﻤﻌﻨﻰ )-103.1(و
و ﻝذﻝك ﻴﻤﻜن اﻝﻘول أن ﻤﺘﻐﻴرات اﻝدراﺴﺔ ﺘﺨﻀﻊ  ،01وﻫﻲ أﻗل ﻤن   (694.0-)( و 768.2) ﻤﺤﺼورة ﺒﻴن
اﻝﻤﺴﻤوح  و اﻝﺘﻲ ﺤددت اﻝﻤﺠﺎل(   )5002, ihahstalwoD & waCﻝﻠﺘوزﻴﻊ اﻝطﺒﻴﻌﻲ، و ﻫذا ﺤﺴب ﻤﺎ أﻜدﺘﻪ دراﺴﺔ 
و أﻨﻪ ﻻ  ،] -3,3[ إذ ﺤددت اﻝدراﺴﺔ ﻤﺠﺎل ﻤﻌﺎﻤل اﻻﻝﺘواء ﺒﻴن ،ﻋﻠﻰ أن اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت ﺘﺘوزع ﺘوزﻴﻊ طﺒﻴﻌﻲ ﻝﻠﺤﻜم
و اﻝﺘﻲ ﺤددت   ،)2002,la te mortsyN(ﻴوﺠد ﻤﺸﻜل ارﺘﺒﺎط اﻝﻤﺘﻐﻴرات اﻝﻤﺴﺘﻘﻠﺔ، و ﻫذا اﻋﺘﻤﺎدا ﻋﻠﻰ دراﺴﺔ
  ﻨﺎﺘﺞ ﻋن أﺜر اﻝﻤﺘﻐﻴرات اﻝﻤﺴﺘﻘﻠﺔ. ﻓﻲ اﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﺘﺎﺒﻊ وﻫذا ﻴﻌﻨﻲ أن اﻷﺜر اﻝذي ﻴظﻬر 1،01> ﻤﻌﺎﻤل اﻝﺘﻀﺨم
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  اﺨﺘﺒﺎر ﻓرﻀﻴﺎت اﻷﺜر.II
وٕادارة  إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ أﺜر ﺘدرس اﻝﺘﻲﻨﻬﺎ و ﻤ ﺔﺘﻔرﻋاﻝﻔرﻀﻴﺎت اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ و اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻝﻤ ﺼﺤﺔ واﺨﺘﺒﺎر ﺴﺔادر  ﺘمﻴﺴ   
وﺠود أﺜر ﻝﻠﻤﺘﻐﻴرﻴن  ﻋدم  إذ ﺘﻨطﻠق اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ﻤن اﻓﺘراض ،ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ اﻝﺸﺎﻤﻠﺔاﻝﺠودة 
وﺠود أﺜر ﻋدم إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﺸﻜل ﻤﺴﺘﻘل ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ، ﺜم 
 ﺴﺔادر  ﺴﻴﺘم ﻜﻤﺎ ﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ،ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﺸﻜل ﻤﺠﺘﻤﻊ ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎ
، و ﻤن أﺠل اﻝﺘﺤﻘق ﻤن ﻫذﻩ اﻝﻔرﻀﻴﺎت ﻴﺘم اﺘﺨﺎذ اﻝﻘرار ﻋﻨدﻤﺎ ﺘﻜون اﻝﻘﻴﻤﺔ ﺴﺔرااﻝد ﻨﻤوذج ﻤﻼﺌﻤﺔ
  ﻋﻠﻰ اﻝﻨﺤو اﻝﺘﺎﻝﻲ: وذﻝك،  H1و ﻨﻘﺒل اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﺒدﻴﻠﺔ  H0ﻓﺈﻨﺎ ﻨرﻓض  ،(50.0)أﻗل ﻤن  )eulaV.P( اﻻﺤﺘﻤﺎﻝﻴﺔ
  ﻨﻬﺎﻤﻤﺘﻔرﻋﺔ و اﻝﻔرﻀﻴﺎت اﻝ اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ اﻷوﻝﻰاﻝﻔرﻀﻴﺔ اﺨﺘﺒﺎر  ﻨﺘﺎﺌﺞ - 1
ﻋﻤﻠﻴﺎت ، ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ،أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔﻻ ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺄﺒﻌﺎدﻫﺎ اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ):H01
  .50.0=α، ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻨوﻴﺔ(اﻝﻤﻌرﻓﺔ
اﻷوﻝﻰ ﻴﺠب اﻝﺘﺄﻜد ﻤن ﺼﻼﺤﻴﺔ اﻝﻨﻤوذج ﻻﺨﺘﺒﺎر ﻫذﻩ اﻝﻔرﻀﻴﺔ و ذﻝك ﻤن ﺨﻼل ﻗﺒل اﺨﺘﺒﺎر ﻓرﻀﻴﺔ اﻝدراﺴﺔ 
  .اﻝﻤواﻝﻲ ﻜﻤﺎ ﻤوﻀﺤﺔ ﻓﻲ اﻝﺠدول   )ecnairav fo esylanA(ﺘﺤﻠﻴل ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﺘﺒﺎﻴن ﻝﻼﻨﺤدار
























  183.0  314.0  346.0  000.0  809.21  101.1  6  406.6  اﻻﻨﺤدار
  580.0  011  183.9  اﻝﺨطﺄ
اﻝﻤﺠﻤوع 
  اﻝﻜﻠﻲ
    611  589.51
 71VSSPS()ﻋﻠﻰ ﻤﺨرﺠﺎت  ﻝﻤﺼدر: ﻤن إﻋداد اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ اﻋﺘﻤﺎداا                                                         50.0=α *"ى اP:
و ﻤﺴﺘوى اﻝدﻻﻝﺔ  (809.21)اﻝﻤﺤﺴوﺒﺔ ﺘﻘدر ﺒـ  )F(ﻴﺘﻀﺢ أن ﻗﻴﻤﺔ  (63) ﻤن ﺨﻼل اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝواردة ﻓﻲ اﻝﺠدول   
اﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﻤﺴﺘﻘل   و ﻴﺘﻀﺢ ﻤن ﻨﻔس اﻝﺠدول أن، (50.0=α)و ﻫﻲ أﻗل ﻤن ﻤﺴﺘوى اﻝدﻻﻝﺔ اﻝﻤﻌﺘﻤدة ( 000.0)
ﻓﻲ ﻫذا اﻝﻨﻤوذج ﺘﻔﺴر ﻤﺎ  (ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔأﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ) إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺄﺒﻌﺎدﻩ اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ
ﻨﺴﺒﻴﺎ  ﻤﺘوﺴطﺔﻤن اﻝﺘﺒﺎﻴن ﻓﻲ اﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﺘﺎﺒﻊ اﻝﻤﺘﻤﺜل ﻓﻲ اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ، و ﻫﻲ ﻗوة ﺘﻔﺴﻴرﻴﺔ  (%1.83)ﻤﻘدارﻩ 
)اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ  )إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ( ﻓﻲ اﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﺘﺎﺒﻊ دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻝﻠﻤﺘﻐﻴر اﻝﻤﺴﺘﻘل وﻤﻤﺎ ﻴدل ﻋﻠﻰ أن ﻫﻨﺎك أﺜر ذ
   ﻴﺴﻴﺔ اﻷوﻝﻰ.ﺼﻼﺤﻴﺔ اﻝﻨﻤوذج ﻻﺨﺘﺒﺎر اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝرﺌ ﺒﻬذا ﻨﺴﺘدل ﻋﻠﻰ ﺔ(، وﻴاﻝﺘﻨظﻴﻤ






ﺒﺎﺴﺘﺨدام و  ،اﻷوﻝﻰ ﺒﻔروﻋﻬﺎ اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ اﻝرﺌﻴﺴﺔﺒﻨﺎءا ﻋﻠﻰ ﺜﺒﺎت ﺼﻼﺤﻴﺔ اﻝﻨﻤوذج ﻨﺴﺘطﻴﻊ اﺨﺘﺒﺎر اﻝﻔرﻀﻴﺔ 
ﻨﻬﺎ ﻤﺔ ﺘﻔرﻋﺘﺤﻠﻴل اﻻﻨﺤدار اﻝﻤﺘﻌدد ﻻﺨﺘﺒﺎر اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝرﺌﻴﺴﺔ اﻷوﻝﻰ و اﻻﻨﺤدار اﻝﺒﺴﻴط ﻝﻠﻔرﻀﻴﺎت اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻝﻤ
  :اﻝﻤواﻝﻲﺘﺒﻴن و ﻜﻤﺎ ﻤﺒﻴن ﻓﻲ اﻝﺠدول 
  (:ﻨﺘﺎﺌﺞ ﺘﺤﻠﻴل اﻻﻨﺤدار اﻝﻤﺘﻌدد ﻝﺒﻴﺎن أﺜر أﺒﻌﺎد إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ73اﻝﺠدول) 
  ﻤﺴﺘوى اﻝدﻻﻝﺔ  اﻝﻤﺤﺴوﺒﺔ Tﻗﻴﻤﺔ  ateB  اﻝﺨطﺄ اﻝﻤﻌﻴﺎري  B  ﻤﺼدر اﻝﺘﺒﺎﻴن
  *910.0  093.2  691.0  950.0  041.0  أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ
  611.0  -685.1  -431.0  880.0  -041.0  ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ
  566.0  434.0  830.0  280.0  630.0  ﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ
  311.0  995.1  641.0  180.0  921.0  ﺨزن اﻝﻤﻌرﻓﺔ
  444.0  -867.0  -660.0  080.0  -160.0  ﺘوزﻴﻊ اﻝﻤﻌرﻓﺔ
  *000.0  366.6  915.0  960.0  954.0  ﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ
  *000.0  410.6  984.0  811.0  907.0  إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻜﻜل




أﻓراد )ﺒﺄﺒﻌﺎدﻩ  إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﺴﺘﻘل ﻝﻠﻤﺘﻐﻴر (50.0=α) دﻻﻝﺔ ﻤﺴﺘوى ﻋﻨد إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ دﻻﻝﺔ ذو أﺜر ﻴوﺠد .1
 Tﻗﻴﻤﺔ ﺒﻠﻐت إذ اﻝدراﺴﺔ، ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻤﺤل ﻤﺴﺘوى ﻓﻲ (ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔاﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ، 
ﻓﻲ ﻤﺎ ﻓﺴر  (346.0) إﻝﻰ أن ﻗوة اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻴن اﻝﻤﺘﻐﻴرﻴن  R، و ﺘﺸﻴر ﻗﻴﻤﺔ(000.0)ﺒﻤﺴﺘوى دﻻﻝﺔ ( 410.6)
و  ،∗R2a1ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﺒﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻗﻴﻤﺔ( ﻤن اﻝﺘﺒﺎﻴن ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى %1.83) ﻤﺘﻐﻴر إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ
)ﻻ ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﺘﻲ ﺘﻨص ﻋﻠﻰ ،ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻨرﻓض اﻝﻔرﻀﻴﺔ ﺒﺼﻴﻐﺘﻬﺎ اﻝﻌدﻤﻴﺔ
اﻝﻤﻌرﻓﺔ( ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻤﺤل  ﻋﻤﻠﻴﺎت ،أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔﺒﺄﺒﻌﺎدﻫﺎ اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ )
 50.0=αاﻝدراﺴﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻨوﻴﺔ
أﻓراد )ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺄﺒﻌﺎدﻫﺎ اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ) و اﻝﺘﻲ ﺘﻨص ﻋﻠﻰ و ﻨﻘﺒل اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﺒدﻴﻠﺔ
ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ( ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ، 
  50.0=αﻤﻌﻨوﻴﺔ
ﺒﺤث أﺜر ﻜل ﺒﻌد ﻤن أﺒﻌﺎد إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ ﻨﺤو ﻤﺴﺘﻘل ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ و ﻋﻨد  .2
 ﺘﺒﻴن:
                                                             
، و 8	 %
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وﺠود أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻝﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ و ذﻝك ﻷن ﻤﺴﺘوى   
ﺘرﻓض اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﺼﻔرﻴﺔ  ، و ﺒﻬذا(50.0=α)أﻗل ﻤن ﻤﺴﺘوى اﻝدﻻﻝﺔ اﻝﻤﻌﺘﻤد  (000.0) اﻝدﻻﻝﺔ اﻝﻤﺤﺴوب
ﻻ ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ  ﻝﺒﻌد ﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ ) ﻨص ﻋﻠﻰ ﻲاﻝﺘ و ،اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻝراﺒﻌﺔ
ﻴوﺠد أﺜر ذو ) و ﺘﻘﺒل ﺒدﻴﻠﺘﻬﺎ و اﻝﺘﻲ ﺘﻨص ﻋﻠﻰ ،50.0=αاﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻨوﻴﺔ
ى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ  ﻝﺒﻌد ﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﻤﺴﺘو 
  (.50.0=αﻤﻌﻨوﻴﺔ
وﺠود أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻷﻓراد إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ، و ذﻝك ﻷن ﻤﺴﺘوى  
و 9WVا ﺗ8T ا)U! اL) ، (50.0=α)أﻗل ﻤن ﻤﺴﺘوى اﻝدﻻﻝﺔ اﻝﻤﻌﺘﻤد  (910.0) اﻝدﻻﻝﺔ اﻝﻤﺤﺴوب
ﻻ ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ  ﻝﺒﻌد أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ ) و اﻝﺘﻲ ﺘﻨص ﻋﻠﻰ ،ا)! ا"
د
2 أ4 ذو )و ﺘﻘﺒل ﺒدﻴﻠﺘﻬﺎ و اﻝﺘﻲ ﺘﻨص ﻋﻠﻰ (،50.0=αاﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻨوﻴﺔ
ا>GاF - ارا  "ى دP إ%L
F!  < ﺗ!Y ا<8 8	 "ى 8<
! اك 
  (50.0=α<
ﻻ ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻝﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ، و ذﻝك ﻷن ﻤﺴﺘوى  
،  و ﺒﻬذا ﺘﻘﺒل اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﺼﻔرﻴﺔ (50.0=α)أﻜﺒر ﻤن ﻤﺴﺘوى اﻝدﻻﻝﺔ اﻝﻤﻌﺘﻤد  (566.0) اﻝدﻻﻝﺔ اﻝﻤﺤﺴوب
ﻝﺒﻌد ﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك  ﻻ ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ)ﻲ ﺘﻨص ﻋﻠﻰاﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻷوﻝﻰ و اﻝﺘ
 (.50.0=αﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻨوﻴﺔ ا>GاF
ﻻ ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻝﺨزن اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ، و ذﻝك ﻷن ﻤﺴﺘوى  
، و ﺒﻬذا ﺘﻘﺒل اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﺼﻔرﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ (50.0=α) أﻜﺒر ﻤن ﻤﺴﺘوى اﻝدﻻﻝﺔ اﻝﻤﻌﺘﻤد (311.0) اﻝدﻻﻝﺔ اﻝﻤﺤﺴوب
ﻋﻠﻰ)ﻻ ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻝﺨزن اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل ص ﺘﻨ و اﻝﺘﻲ، اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ
 (.50.0=αاﻝدراﺴﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻨوﻴﺔ
ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ، و ذﻝك ﻷن ﻤﺴﺘوى اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ ﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻝﺘوزﻴﻊ ﻻ ﻴو  
، و ﺒﻬذا ﺘﻘﺒل اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﺼﻔرﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ (50.0=α)أﻜﺒر ﻤن ﻤﺴﺘوى اﻝدﻻﻝﺔ اﻝﻤﻌﺘﻤد ( 444.0) اﻝدﻻﻝﺔ اﻝﻤﺤﺴوب
ص ﻋﻠﻰ) ﻻ ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻝﺘوزﻴﻊ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل ﺘﻨو اﻝﺘﻲ ، اﻝﺜﺎﻝﺜﺔ
 (.50.0=αﻋﻨد ﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻨوﻴﺔاﻝدراﺴﺔ 
ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ، و ذﻝك ﻷن ﻻ  
، و ﺒﻬذا ﺘﻘﺒل اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﺼﻔرﻴﺔ (50.0=α)أﻜﺒر ﻤن ﻤﺴﺘوى اﻝدﻻﻝﺔ اﻝﻤﻌﺘﻤد  (611.0) ﻤﺴﺘوى اﻝدﻻﻝﺔ اﻝﻤﺤﺴوب






ﻻ ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ  ﻝﺒﻌد ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى  )ﻋﻠﻰ ﺘﻨص و اﻝﺘﻲ ،اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻝﺨﺎﻤﺴﺔ
 (.50.0=αﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻨوﻴﺔ
  ﺔ ﻤﻨﻬﺎ ﻓﻲ اﻝﺠدول اﻝﺘﺎﻝﻲ:ﺘﻔرﻋﻤﻤﺎ ﺴﺒق ﻴﻤﻜن ﺘﻠﺨﻴص ﻨﺘﺎﺌﺞ اﺨﺘﺒﺎر اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝرﺌﻴﺴﺔ اﻷوﻝﻰ و اﻝﻔرﻀﻴﺎت اﻝﻤ 
  ﻤﻘﺒوﻝﺔ/ﻤرﻓوﻀﺔ  اﻝﻔرﻀﻴﺔ
  اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ اﻷوﻝﻰ:اﻝﻔرﻀﻴﺔ 
أﻓراد ﻻ ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺄﺒﻌﺎدﻫﺎ اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ):H01
ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ( ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك اﻝﻤﻌرﻓﺔ،  اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ
  .50.0=αﻤﻌﻨوﻴﺔاﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى 
  اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻷوﻝﻰ: 
إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻝﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك ﻻ ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ  :H11
  .50.0=αﻋﻨد ﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻨوﻴﺔ ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ
  اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ: 
ﻻ ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻝﺨزن اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك :H21
  .50.0=α ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻨوﻴﺔ ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ
  اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻝﺜﺎﻝﺜﺔ:
ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻝﺘوزﻴﻊ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك ﻻ ﻴوﺠد أﺜر :H31
  .50.0=α ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻨوﻴﺔ ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ
  اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻝراﺒﻌﺔ:
ﻻ ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻝﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك :H41
  .50.0=α ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻨوﻴﺔ ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ
  اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻝﺨﺎﻤﺴﺔ:
اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ ﻻ ﻴوﺠد أﺜر :H51
  .50.0=α ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻨوﻴﺔ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ
  اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻝﺴﺎدﺴﺔ:
ﻻ ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻷﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك :H61
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  ﻋﻨﻬﺎ ﺘﻔرﻋﺔو اﻝﻔرﻀﻴﺎت اﻝﻤ ﺜﺎﻨﻴﺔاﻝ رﺌﻴﺴﻴﺔاﻝ ﻔرﻀﻴﺔاﻝ اﺨﺘﺒﺎر ﻨﺘﺎﺌﺞ - 2
اﻝﺘﺤﺴﻴن  أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻹدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﺄﺒﻌﺎدﻫﺎ اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ )اﻝﻘﻴﺎدة اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ،ﻻ ﻴوﺠد  :H02
  .50.0=αﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن( ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻨوﻴﺔ اﻝﻤﺴﺘﻤر،
ﻴﺠب اﻝﺘﺄﻜد ﻤن ﺼﻼﺤﻴﺔ اﻝﻨﻤوذج ﻻﺨﺘﺒﺎر ﻫذﻩ اﻝﻔرﻀﻴﺔ و ذﻝك ﻤن ﺨﻼل  ﺜﺎﻨﻴﺔﻗﺒل اﺨﺘﺒﺎر ﻓرﻀﻴﺔ اﻝدراﺴﺔ اﻝ
  .اﻝﻤواﻝﻲ ﻜﻤﺎ ﻤوﻀﺤﺔ ﻓﻲ اﻝﺠدول   )ecnairav fo esylanA(ﺘﺤﻠﻴل ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﺘﺒﺎﻴن ﻝﻼﻨﺤدار
  اﻝﺘﺒﺎﻴن ﻝﻼﻨﺤدار ﻝﻠﺘﺄﻜد ﻤن ﺼﻼﺤﻴﺔ اﻝﻨﻤوذج ﻻﺨﺘﺒﺎر اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ (:ﻨﺘﺎﺌﺞ ﺘﺤﻠﻴل83)ﺠدول


















  056.0  956.0  218.0  000.0  649.27  415.3  3  145.01  اﻻﻨﺤدار
  840.0  311  344.5  اﻝﺨطﺄ
    611  589.51  اﻝﻤﺠﻤوع اﻝﻜﻠﻲ
   71VSSPS()ﻋﻠﻰ ﻤﺨرﺠﺎت  ﻝﻤﺼدر: ﻤن إﻋداد اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ اﻋﺘﻤﺎداا                                                           50.0=α :اP*"ى 
و ﻤﺴﺘوى ( 649.27)اﻝﻤﺤﺴوﺒﺔ ﺘﻘدر ﺒـ  )F(ﻴﺘﻀﺢ أن ﻗﻴﻤﺔ ( 83) ﻤن ﺨﻼل اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝواردة ﻓﻲ اﻝﺠدول     
اﻝﻤﺘﻐﻴر   و ﻴﺘﻀﺢ ﻤن ﻨﻔس اﻝﺠدول أن، (50.0=α)و ﻫﻲ أﻗل ﻤن ﻤﺴﺘوى اﻝدﻻﻝﺔ اﻝﻤﻌﺘﻤدة  (000.0)اﻝدﻻﻝﺔ 
)اﻝﻘﻴﺎدة اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ، اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر، ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن( ﻓﻲ ﻫذا  اﻝﻤﺴﺘﻘل إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﺄﺒﻌﺎدﻩ اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ
ﻤن اﻝﺘﺒﺎﻴن ﻓﻲ اﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﺘﺎﺒﻊ اﻝﻤﺘﻤﺜل ﻓﻲ اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ، و ﻫﻲ ﻗوة  (%9.56)اﻝﻨﻤوذج ﻴﻔﺴر ﻤﺎ ﻤﻘدارﻩ 
( ﻓﻲ اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ةﻝﺠوددﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻝﻠﻤﺘﻐﻴر اﻝﻤﺴﺘﻘل)إدارة ا وﺘﻔﺴﻴرﻴﺔ ﻋﺎﻝﻴﺔ ﻨﺴﺒﻴﺎ ﻤﻤﺎ ﻴدل ﻋﻠﻰ أن ﻫﻨﺎك أﺜر ذ
   اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ.ﺼﻼﺤﻴﺔ اﻝﻨﻤوذج ﻻﺨﺘﺒﺎر اﻝﻔرﻀﻴﺔ  و ﺒﻬذا ﻨﺴﺘدل ﻋﻠﻰ ﺔ(ﻴاﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﺘﺎﺒﻊ) اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤ
ﺒﺎﺴﺘﺨدام ﺔ اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ ﺒﻔروﻋﻬﺎ اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ، و ذج ﻨﺴﺘطﻴﻊ اﺨﺘﺒﺎر اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝرﺌﻴﺴﻴﺒﻨﺎءا ﻋﻠﻰ ﺜﺒﺎت ﺼﻼﺤﻴﺔ اﻝﻨﻤو      
 ﻨﻬﺎ ﺘﺒﻴن و ﻜﻤﺎ ﻤﺒﻴن ﻓﻲﻤﺔ ﺘﻔرﻋﺘﺤﻠﻴل اﻻﻨﺤدار اﻝﻤﺘﻌدد ﻻﺨﺘﺒﺎر اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝرﺌﻴﺴﺔ اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ و اﻝﻔرﻀﻴﺎت اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻝﻤ
  :اﻝﺠدول اﻝﻤواﻝﻲ
(:ﻨﺘﺎﺌﺞ ﺘﺤﻠﻴل اﻻﻨﺤدار اﻝﻤﺘﻌدد ﻝﺒﻴﺎن أﺜر أﺒﻌﺎد إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك 93اﻝﺠدول)
  اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ
  ﻤﺴﺘوى اﻝدﻻﻝﺔ  اﻝﻤﺤﺴوﺒﺔ Tﻗﻴﻤﺔ  ateB  اﻝﺨطﺄ اﻝﻤﻌﻴﺎري  B  ﻤﺼدر اﻝﺘﺒﺎﻴن
  *610.0  844.2  041.0  640.0  411.0  اﻝﻘﻴﺎدة اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ
  *000.0  432.5  203.0  430.0  081.0  اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر
  *000.0  584.01  616.0  430.0  753.0  ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن






  *000.0  005.31  387.0  350.0  917.0  إدارة اﻝﺠودة ﻜﻜل




ﺒﺄﺒﻌﺎدﻩ  إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﻤﺴﺘﻘل ﻝﻠﻤﺘﻐﻴر (50.0=α) دﻻﻝﺔ ﻤﺴﺘوى ﻋﻨد إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ دﻻﻝﺔ ذو أﺜر ﻴوﺠد - 1
 ﺒﻠﻐت إذ اﻝدراﺴﺔ ، ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻤﺤل ﻤﺴﺘوى ﻋﻠﻰ (اﻝﻘﻴﺎدة اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ،اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر،ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن)
ﻓﻲ  (218.0) إﻝﻰ أن ﻗوة اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻴن اﻝﻤﺘﻐﻴرﻴن  R، و ﺘﺸﻴر ﻗﻴﻤﺔ(000.0)( ﺒﻤﺴﺘوى دﻻﻝﺔ 05.31) (T) ﻗﻴﻤﺔ
ﻤن اﻝﺘﺒﺎﻴن ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﺒﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ  (%9.56) ﻤﺎ ﻓﺴر ﻤﺘﻐﻴر إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ
ﻻ ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻹدارة )ص ﻋﻠﻰﺘﻨو ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﻨرﻓض اﻝﻔرﻀﻴﺔ ﺒﺼﻴﻐﺘﻬﺎ اﻝﻌدﻤﻴﺔ و اﻝﺘﻲ . R2ﻗﻴﻤﺔ
ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن( ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك  اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر، اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﺄﺒﻌﺎدﻫﺎ اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ )اﻝﻘﻴﺎدة اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ،اﻝﺠودة 
 (.50.0=αاﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻨوﻴﺔ
ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻹدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﺄﺒﻌﺎدﻫﺎ اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ) و ﻨﻘﺒل اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﺒدﻴﻠﺔ و اﻝﺘﻲ ﺘﻨص ﻋﻠﻰ 
ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن( ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﻋﻨد  اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر، )اﻝﻘﻴﺎدة اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ،
 (.50.0=αﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻨوﻴﺔ
ﻋﻨد ﺒﺤث أﺜر ﻜل ﺒﻌد ﻤن أﺒﻌﺎد إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻋﻠﻰ ﻨﺤو ﻤﺴﺘﻘل ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل  - 2
 اﻝدراﺴﺔ ﺘﺒﻴن:
ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ و ذﻝك ﻷن ﻤﺴﺘوى اﻝدﻻﻝﺔ  ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻝﻠﻘﻴﺎدة اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى أﺜروﺠود  
، و 9WVا ﺗ8T ا)U! اL) ا)! (50.0=α)أﻗل ﻤن ﻤﺴﺘوى اﻝدﻻﻝﺔ اﻝﻤﻌﺘﻤد  (610.0) اﻝﻤﺤﺴوب
ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك  ﻻ ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻝﺒﻌد اﻝﻘﻴﺎدة اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ) و اﻝﺘﻲ ﺘﻨص ﻋﻠﻰ ﻷوﻝﻰا
 (.50.0=αاﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻨوﻴﺔ
ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻝﺒﻌد اﻝﻘﻴﺎدة اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ )ص ﻋﻠﻰﺘﻨو ﻨﻘﺒل اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﺒدﻴﻠﺔ و اﻝﺘﻲ  
 (.50.0=αاﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻨوﻴﺔ
ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ و ذﻝك ﻷن ﻤﺴﺘوى  ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻝﻠﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى أﺜر وﺠود 
و 9WVا ﺗ8T ا)U! اL)  (،50.0=αأﻗل ﻤن ﻤﺴﺘوى اﻝدﻻﻝﺔ اﻝﻤﻌﺘﻤد ) (000.0) اﻝدﻻﻝﺔ اﻝﻤﺤﺴوب
اﻝﻤﺴﺘﻤر ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ ﻻ ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻝﺒﻌد اﻝﺘﺤﺴﻴن ) و ا	 ﺗ[ *  ﻝﺜﺎﻨﻴﺔا)! ا
 (.50.0=αاﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻨوﻴﺔ
اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى  ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻝﺒﻌد) و ﻨﻘﺒل اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﺒدﻴﻠﺔ و اﻝﺘﻲ ﺘﻨص ﻋﻠﻰ
  (.50.0=αﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻨوﻴﺔ






ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ و ذﻝك ﻷن ﻤﺴﺘوى  ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى أﺜر وﺠود 
، و 9WVا ﺗ8T ا)U! اL) (50.0=α)( أﻗل ﻤن ﻤﺴﺘوى اﻝدﻻﻝﺔ اﻝﻤﻌﺘﻤد 000.0) اﻝدﻻﻝﺔ اﻝﻤﺤﺴوب
 8<
!ﻻ ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻝﺒﻌد ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ) ﻋﻠﻰو ا	 ﺗ[  ﻝﺜﺎﻝﺜﺔا)! ا
 (.50.0=αاﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻨوﻴﺔ
ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻝﺒﻌد ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى )  و ﻨﻘﺒل اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﺒدﻴﻠﺔ و اﻝﺘﻲ ﺘﻨص ﻋﻠﻰ
 .(50.0=αﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻨوﻴﺔﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﻋﻨد 
  ﻨﻬﺎ ﻓﻲ اﻝﺠدول اﻝﺘﺎﻝﻲ:ﻤﺔ ﺘﻔرﻋﻤﻤﺎ ﺴﺒق ﻴﻤﻜن ﺘﻠﺨﻴص ﻨﺘﺎﺌﺞ اﺨﺘﺒﺎر اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝرﺌﻴﺴﺔ اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ و اﻝﻔرﻀﻴﺎت اﻝﻤ
  ﻤﻘﺒوﻝﺔ/ﻤرﻓوﻀﺔ  اﻝﻔرﻀﻴﺔ
  :ﺜﺎﻨﻴﺔاﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ اﻝ
ﺒﺄﺒﻌﺎدﻫﺎ اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ  ﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔﻻ ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻹدارة ا:H02
( ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ،اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر،ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴناﻝﻘﻴﺎدة )
  .50.0=αاﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻨوﻴﺔ
  اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻷوﻝﻰ: 
ﻻ ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻝﻠﻘﻴﺎدة اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك :H12
  .50.0=αﻋﻨد ﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻨوﻴﺔ ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ
  اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ: 
ﻻ ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻝﻠﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ :H22
  .50.0=αﻋﻨد ﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻨوﻴﺔ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ
  اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻝﺜﺎﻝﺜﺔ:
ﻻ ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك :H32
















ﻤن إﻋداد اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ                              اﻝﻤﺼدر:                                                                                                                     
  ﻨﻬﺎﻤﺔ ﺘﻔرﻋو اﻝﻔرﻀﻴﺎت اﻝﻤ ﺜﺎﻝﺜﺔاﻝ رﺌﻴﺴﻴﺔاﻝ ﻔرﻀﻴﺔاﻝ اﺨﺘﺒﺎر ﻨﺘﺎﺌﺞ - 3
إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻤﺠﺘﻤﻌﺔ  ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك  ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ  ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ وﻻ :H03
 50.0=αﻴﺔاﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻨو 
و ﻤﺴﺘوى  (649.27)اﻝﻤﺤﺴوﺒﺔ ﺘﻘدر ﺒـ  )F(ﻴﺘﻀﺢ أن ﻗﻴﻤﺔ  (04) ﻤن ﺨﻼل اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝواردة ﻓﻲ اﻝﺠدول   
اﻝﻤﺘﻐﻴرﻴن   و ﻴﺘﻀﺢ ﻤن ﻨﻔس اﻝﺠدول أن، (50.0=α)و ﻫﻲ أﻗل ﻤن ﻤﺴﺘوى اﻝدﻻﻝﺔ اﻝﻤﻌﺘﻤدة  (000.0)اﻝدﻻﻝﺔ 






ﻤن اﻝﺘﺒﺎﻴن ﻓﻲ  (%4.16)اﻝﻤﺴﺘﻘﻠﻴن إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ ﻫذا اﻝﻨﻤوذج ﻴﻔﺴر ﻤﺎ ﻤﻘدارﻩ 
 واﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﺘﺎﺒﻊ اﻝﻤﺘﻤﺜل ﻓﻲ اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ، و ﻫﻲ ﻗوة ﺘﻔﺴﻴرﻴﺔ ﻋﺎﻝﻴﺔ ﻨﺴﺒﻴﺎ ﻤﻤﺎ ﻴدل ﻋﻠﻰ أن ﻫﻨﺎك أﺜر ذ
ﺔ( ﻴ)إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ( ﻓﻲ اﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﺘﺎﺒﻊ) اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤ دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻝﻠﻤﺘﻐﻴرﻴن اﻝﻤﺴﺘﻘﻠﻴن
  ﻤوذج ﻻﺨﺘﺒﺎر اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ اﻝﺜﺎﻝﺜﺔ.ﺼﻼﺤﻴﺔ اﻝﻨ و ﺒﻬذا ﻨﺴﺘدل ﻋﻠﻰ
























  706.0  416.0  387.0  000.0  649.27  509.4  2  908.9  اﻻﻨﺤدار
  450.0  411  571.6  اﻝﺨطﺄ
اﻝﻤﺠﻤوع 
  اﻝﻜﻠﻲ
    611  589.51
  71VSSPS() اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ اﻋﺘﻤﺎدا ﻋﻠﻰ ﻤﺨرﺠﺎتاﻝﻤﺼدر: ﻤن إﻋداد                                                                              50.0=α"ى اP: *
ﺘﺤﻠﻴل  ، و ﺒﺎﺴﺘﺨدامﺔ اﻝﺜﺎﻝﺜﺔ ﺒﻔروﻋﻬﺎ اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔﺴﻴﻴذج ﻨﺴﺘطﻴﻊ اﺨﺘﺒﺎر اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝرﺌﺒﻨﺎءا ﻋﻠﻰ ﺜﺒﺎت ﺼﻼﺤﻴﺔ اﻝﻨﻤو 
و اﻝﻔرﻀﻴﺎت اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻝﻤﻨﺒﺜﻘﺔ ﻋﻨﻬﺎ ﺘﺒﻴن و ﻜﻤﺎ ﻤﺒﻴن ﻓﻲ   اﻻﻨﺤدار اﻝﻤﺘﻌدد ﻻﺨﺘﺒﺎر اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝرﺌﻴﺴﺔ اﻝﺜﺎﻝﺜﺔ
  ﻤﺎﻴﻠﻲ:( 14)اﻝﺠدول 
(:ﻨﺘﺎﺌﺞ ﺘﺤﻠﻴل اﻻﻨﺤدار اﻝﻤﺘﻌدد ﻝﺒﻴﺎن أﺜر إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ 14اﻝﺠدول)
  اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ
  ﻤﺴﺘوى اﻝدﻻﻝﺔ  اﻝﻤﺤﺴوﺒﺔ Tﻗﻴﻤﺔ  ateB  اﻝﺨطﺄ اﻝﻤﻌﻴﺎري  B  ﻤﺼدر اﻝﺘﺒﺎﻴن
  886.0  204.0  920.0  601.0  240.0  إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ
  000.0  215.01  567.0  760.0  007.0  اﻝﺸﺎﻤﻠﺔإدارة اﻝﺠودة 
إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة اﻝﺠودة 
  اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻤﺠﺘﻤﻌﺔ
  *000.0  426.9  866.0  790.0  039.0




ﻝﻠﻤﺘﻐﻴرﻴن اﻝﻤﺴﺘﻘﻠﻴن إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و  إدارة اﻝﺠودة  (50.0=α)ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى دﻻﻝﺔ  - 1
( ﺒﻤﺴﺘوى دﻻﻝﺔ 426.9) T، إذ ﺒﻠﻐت ﻗﻴﻤﺔاﻝدراﺴﺔاﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻤﺠﺘﻤﻌﻴن ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻤﺤل 
ﻓﻲ ﻤﺎ ﻓﺴر اﻝﻤﺘﻐﻴرﻴن إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة  ،ﺒﻴن اﻝﻤﺘﻐﻴرات إﻝﻰ ﻗوة اﻝﻌﻼﻗﺔ( %3.87)  R، و ﺘﺸﻴر ﻗﻴﻤﺔ(000.0)
و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ  ،R2 ﻤن اﻝﺘﺒﺎﻴن ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﺒﺎﻻﻋﺘﻤﺎد ﻋﻠﻰ ﻗﻴﻤﺔ (4.16%)اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ






ﻻ ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة ﻰ) ص ﻋﻠﺘﻨﻝﺘﻲ ﺒﺼﻴﻐﺘﻬﺎ اﻝﻌدﻤﻴﺔ و ا ﻨرﻓض اﻝﻔرﻀﻴﺔ
  (.50.0=αاﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻤﺠﺘﻤﻌﺔ  ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻨوﻴﺔ
إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ  ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و) و ﻨﻘﺒل اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﺒدﻴﻠﺔ و اﻝﺘﻲ ﺘﻨص ﻋﻠﻰ 
  (.50.0=αوى ﻤﻌﻨوﻴﺔﻓﻲ ﻤﺴﺘوى ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘﻤﺠﺘﻤﻌﺔ 
ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة  (R2= 416.0)  ﻨﻼﺤظ ان ﻤﻌﺎﻤل اﻝﺘﺤدﻴد ﻝﻠﻨﻤوذج ﻴﺴﺎوي (14) ﻤن ﺨﻼل اﻝﺠدول
ﻤن اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ %(4.16)ﻤﻘدار رﺴﻴﻔﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و ﻫدا ﻤﻌﻨﺎﻩ أن اﻝﺘﻜﺎﻤل ﺒﻴن إدارة اﻝﻤ ،اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ
  ﻴرﺠﻊ إﻝﻰ ﻋواﻤل أﺨرى. %(6.92) اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ، و اﻝﺒﺎﻗﻲ
 :اﺨﺘﺒﺎر ﻓرﻀﻴﺎت اﻝﻔروق .VI
ﺘﺤﻤل ﻤﺘﻐﻴرﻴن ذو ﻤﺠﻤوﻋﺘﻴن ﻤﺴﺘﻘﻠﺘﻴن ﻤﺜل اﻝﺘﻲ  )اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت اﻝوظﻴﻔﻴﺔ( اﻝﻤﺘﻐﻴرات اﻝدﻴﻤوﻏراﻓﻴﺔ ﻫﻨﺎك ﻤن ﺒﻤﺎ أن   
اﻝﻤؤﻫل اﻝﻌﻠﻤﻲ، ﻤﺠﺎل اﻝوظﻴﻔﺔ،  )اﻝﻌﻤر، ، و ﻫﻨﺎك ﻤﺘﻐﻴرات ﺘﺤﻤل أﻜﺜر ﻤن ﻤﺘﻐﻴرﻴن ﻤﺜل)ذﻜر، أﻨﺜﻰ( اﻝﺠﻨس
  اﻝﺨﺒرة( ﻓﺈن اﺨﺘﺒﺎر ﻴﻜون ﻜﺎﻝﺘﺎﻝﻲ:ﺴﻨوات 
ﺜم ﻨﺤﺘﺴب ﻗﻴﻤﺔ اﻝدﻻﻝﺔ  ﻝﻌﻴﻨﺘﻴن ﻤﺴﺘﻘﻠﺘﻴن، )tseT-T elpmas-tnadnepednI( ﻓﻲ ﺤﺎﻝﺔ اﻝﺠﻨس: ﻨﺴﺘﺨدم اﺨﺘﺒﺎر - 
 .)ﻝﺘﻀﻤﻨﻬﺎ ﻤﺘﻐﻴرﻴن ﻤﺴﺘﻘﻠﻴن( 50.0=α اﻝﻘﻴﻤﺔ اﻻﺤﺘﻤﺎﻝﻴﺔ ﻝﻤﺴﺘوى اﻝدﻻﻝﺔ و ﻨﻘﺎرﻨﻬﺎ ﺒﻤﺴﺘوى اﻝدﻻﻝﺔ اﻝﻤﻌﺘﻤد و ﻫو
اﻝﻤؤﻫل اﻝﻌﻠﻤﻲ، ﻤﺠﺎل اﻝوظﻴﻔﺔ، ﺴﻨوات اﻝﺨﺒرة(: ﻨﺴﺘﺨدم ﺘﺤﻠﻴل  )اﻝﻌﻤر، اﻝدﻴﻤوﻏراﻓﻴﺔﻓﻲ ﺒﺎﻗﻲ اﻝﻤﺘﻐﻴرات  - 
   .(avonA yaW enO)اﻝﺘﺒﺎﻴن اﻷﺤﺎدي
  ﻋﻨﻬﺎ ﺘﻔرﻋﺔو اﻝﻔرﻀﻴﺎت اﻝﻤ راﺒﻌﺔاﻝ رﺌﻴﺴﻴﺔاﻝ ﻔرﻀﻴﺔاﻝ اﺨﺘﺒﺎر ﻨﺘﺎﺌﺞ - 4
 اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔﻝﺘﺼورات اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﺤول ﻤﺴﺘوى إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻻ :H04
 اﻝﺠﻨس، اﻝﻌﻤر، اﻝﻤؤﻫل اﻝﻌﻠﻤﻲ، ﻤﺠﺎل اﻝوظﻴﻔﺔ، ﺴﻨوات اﻝﺨﺒرة(اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت اﻝوظﻴﻔﻴﺔ:) اﻝﻤﺘﻐﻴرات اﻝدﻴﻤوﻏراﻓﻴﺔﺘﻌزي 
  50.0=αﺔﻋﻨد ﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻨوﻴ
ت اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ و ﻜﺎﻨ  )tseT-T elpmas-tnadnepednI(ﻝﻠﻌﻴﻨﺎت اﻝﻤﺴﺘﻘﻠﺔ Tﺒﺎرﺘم اﺨﺘاﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻷوﻝﻰ اﻝﻔرﻀﻴﺔ ﻻﺨﺘﺒﺎر 
  .(24)ﻤوﻀﺤﺔ ﻓﻲ اﻝﺠدولﻜﻤﺎ 
  ﻝﻠﻔروق ﻓﻲ ﺘﺼورات اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﺤول ﻤﺴﺘوى إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺤﺴب ﻤﺘﻐﻴر اﻝﺠﻨس T(:ﻨﺘﺎﺌﺞ اﺨﺘﺒﺎر24اﻝﺠدول)
  
  ﻤﺴﺘوى اﻝدﻻﻝﺔ اﻝﻤﻌﺘﻤد  ﻤﺴﺘوى اﻝدﻻﻝﺔ اﻝﻤﺤﺴوب  Tﻗﻴﻤﺔ
  50.0  174.0  327.0
  71VSSPS()ﻋﻠﻰ ﻤﺨرﺠﺎت  ﻝﻤﺼدر: ﻤن إﻋداد اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ اﻋﺘﻤﺎداا                                 






و ﻫو أﻜﺒر  (174.0) ، و ﻤﺴﺘوى اﻝدﻻﻝﺔ اﻝﻤﺤﺴوب(327.0) اﻝﻤﺤﺴوﺒﺔ Tﺘﺒﻴن أن ﻗﻴﻤﺔ  (24)ﻤن ﺨﻼل اﻝﺠدول
 50.0=α ﻤن ﻤﺴﺘوى اﻝدﻻﻝﺔ اﻝﻤﻌﺘﻤد، و ﻫذا ﻴﺸﻴر إﻝﻰ ﻋدم وﺠود ﻓروق ذات دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى دﻻﻝﺔ
و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ  زي ﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﺠﻨس،ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﺘﻌﺘﺼورات اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﺤول ﻤﺴﺘوى إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ 
  ﺘﻘﺒل اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﺼﻔرﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻷوﻝﻰ.
ﻻﺨﺘﺒﺎر اﻝﻔرﻀﻴﺎت اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ، اﻝﺜﺎﻝﺜﺔ، اﻝراﺒﻌﺔ، اﻝﺨﺎﻤﺴﺔ ﻝﻠﻔرﻀﻴﺔ اﻝرﺌﻴﺴﺔ اﻝراﺒﻌﺔ ﺘم اﺴﺘﺨدام ﺘﺤﻠﻴل اﻝﺘﺒﺎﻴن 
  (.34)و ﻜﺎﻨت اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ ﻤوﻀﺤﺔ ﻓﻲ اﻝﺠدول )AVONA yaW enO(اﻷﺤﺎدي
  ﻻﺨﺘﺒﺎر اﻝﻔروق ﻓﻲ ﺘﺼورات اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن ﺤول ﻤﺴﺘوى إدارة  )AVONA((:ﻨﺘﺎﺌﺞ ﺘﺤﻠﻴل اﻝﺘﺒﺎﻴن اﻷﺤﺎدي34اﻝﺠدول)
  اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺤﺴب ﻤﺘﻐﻴر اﻝﻌﻤر، اﻝﻤؤﻫل اﻝﻌﻠﻤﻲ، ﻤﺠﺎل اﻝوظﻴﻔﺔ، ﺴﻨوات اﻝﺨﺒرة













  131.0  319.1
  532.7  داﺨل اﻝﻤﺠﻤوﻋﺎت
  206.7  اﻝﻤﺠﻤوع
اﻝﻤؤﻫل 
  اﻝﻌﻠﻤﻲ








  600.0  887.3












  200.0  535.4












  642.0  304.1
  داﺨل اﻝﻤﺠﻤوﻋﺎت
  اﻝﻤﺠﻤوع
  71VSSPS()اﻝﻤﺼدر: ﻤن إﻋداد اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ اﻋﺘﻤﺎدا ﻋﻠﻰ ﻤﺨرﺠﺎت                                  50.0=α ات دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻨوﻴﺔذ
  ن أن:ﺒﻴﺘ (34) ﻤن ﺨﻼل اﻝﺠدول
، ﺤﻴث (%59) ﻻ ﻴوﺠد ﻓروق ذات إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى اﻝﺜﻘﺔﻴظﻬر أﻨﻪ  (34) اﻝﻤوﻀﺢ ﻓﻲ اﻝﺠدول )F(اﺨﺘﺒﺎر 
و ﻫﻲ أﻜﺒر ﻤن ﻤﺴﺘوى اﻝدﻻﻝﺔ  (131.0) اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻜﺎﻨت، و اﻝدﻻﻝﺔ (319.1) اﻝﻤﺤﺴوﺒﺔ )F( ﺒﻠﻐت ﻗﻴﻤﺔ
 ﺘﻘﺒل اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﺼﻔرﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ.و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ  ،(50.0) ﻤداﻝﻤﻌﺘ






، ﺤﻴث (%59) ﻴظﻬر أﻨﻪ ﻴوﺠد ﻓروق ذات إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى اﻝﺜﻘﺔ (34) اﻝﻤوﻀﺢ ﻓﻲ اﻝﺠدول )F(اﺨﺘﺒﺎر 
و ﻫﻲ أﻗل ﻤن ﻤﺴﺘوى اﻝدﻻﻝﺔ  ،(600.0) ﻜﺎﻨت، و اﻝدﻻﻝﺔ اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ (887.3) ﺔاﻝﻤﺤﺴوﺒ )F( ﺒﻠﻐت ﻗﻴﻤﺔ
 ﺘرﻓض اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﺼﻔرﻴﺔ اﻝﺜﺎﻝﺜﺔ.و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ  ،(50.0) اﻝﻤﻌﺘﻤد
، ﺤﻴث (%59) ﻴظﻬر أﻨﻪ ﻴوﺠد ﻓروق ذات إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى اﻝﺜﻘﺔ (34) اﻝﻤوﻀﺢ ﻓﻲ اﻝﺠدول )F(اﺨﺘﺒﺎر 
و ﻫﻲ أﻗل ﻤن ﻤﺴﺘوى اﻝدﻻﻝﺔ  ،(200.0) ، و اﻝدﻻﻝﺔ اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻜﺎﻨت(535.4) اﻝﻤﺤﺴوﺒﺔ )F(ﺒﻠﻐت ﻗﻴﻤﺔ
 ﺘرﻓض اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﺼﻔرﻴﺔ اﻝراﺒﻌﺔ.و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ  ،(50.0) اﻝﻤﻌﺘﻤد
، ﺤﻴث (%59) ﻴظﻬر أﻨﻪ ﻻ ﻴوﺠد ﻓروق ذات إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى اﻝﺜﻘﺔ (34) اﻝﻤوﻀﺢ ﻓﻲ اﻝﺠدول )F(اﺨﺘﺒﺎر 
ﻤﺴﺘوى اﻝدﻻﻝﺔ و ﻫﻲ أﻜﺒر ﻤن  ،(642.0) و اﻝدﻻﻝﺔ اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻜﺎﻨت (،304.1) اﻝﻤﺤﺴوﺒﺔ )F( ﺒﻠﻐت ﻗﻴﻤﺔ
 .ﺨﺎﻤﺴﺔﺘﻘﺒل اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﺼﻔرﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻝو ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ  ،(50.0) اﻝﻤﻌﺘﻤد
  ﻤﻤﺎ ﺴﺒق ﻴﻤﻜن ﺘﻠﺨﻴص ﻨﺘﺎﺌﺞ اﺨﺘﺒﺎر اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝرﺌﻴﺴﺔ اﻝراﺒﻌﺔ و اﻝﻔرﻀﻴﺎت اﻝﻤﺘﻔرﻋﺔ ﻤﻨﻬﺎ ﻓﻲ اﻝﺠدول اﻝﺘﺎﻝﻲ:
  ﻤﻘﺒوﻝﺔ/ﻤرﻓوﻀﺔ  اﻝﻔرﻀﻴﺔ
  :راﺒﻌﺔاﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ اﻝ
ﻝﺘﺼورات اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﺤول ﻤﺴﺘوى إدارة ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻻ  :H40
ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﺘﻌزي اﻝﻤﺘﻐﻴرات اﻝدﻴﻤوﻏراﻓﻴﺔ 
  50.0=αﺔﻤﻌﻨوﻴ
  اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻷوﻝﻰ:
ﻝﺘﺼورات اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﺤول ﻤﺴﺘوى إدارة ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻻ  :H41
  50.0=αﺔﻤﻌﻨوﻴ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوىﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﺠﻨس  اﻝدراﺴﺔ ﺘﻌزياﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل 
  اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ: 
ﻝﺘﺼورات اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﺤول ﻤﺴﺘوى إدارة ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻻ  :H42
  50.0=αﺔﻤﻌﻨوﻴ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوىﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﻌﻤر  اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﺘﻌزي
  اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻝﺜﺎﻝﺜﺔ:
ﻝﺘﺼورات اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﺤول ﻤﺴﺘوى إدارة ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻻ  : H34
 ﻋﻨد ﻤﺴﺘوىاﻝﻤؤﻫل اﻝﻌﻠﻤﻲ اﻝﺠﻨس  اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﺘﻌزي
 .50.0=αﺔﻤﻌﻨوﻴ
  اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻝراﺒﻌﺔ
ﻝﺘﺼورات اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﺤول ﻤﺴﺘوى إدارة ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻻ  :H44


























 اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻝﺨﺎﻤﺴﺔ
ﻝﺘﺼورات اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﺤول ﻤﺴﺘوى إدارة ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻻ  :H45




  ﻨﻬﺎﺘﻔرﻋﺔ ﻤو اﻝﻔرﻀﻴﺎت اﻝﻤﺨﺎﻤﺴﺔ اﻝ رﺌﻴﺴﻴﺔاﻝ ﻔرﻀﻴﺔاﻝ اﺨﺘﺒﺎر ﻨﺘﺎﺌﺞ - 5
ﻝﺘﺼورات اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﺤول ﻤﺴﺘوى إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻻ :H05
اﻝﻌﻠﻤﻲ، ﻤﺠﺎل اﻝوظﻴﻔﺔ، ﺴﻨوات  اﻝﺠﻨس، اﻝﻌﻤر، اﻝﻤؤﻫل)اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت اﻝوظﻴﻔﻴﺔ: اﻝدراﺴﺔ ﺘﻌزي اﻝﻤﺘﻐﻴرات اﻝدﻴﻤوﻏراﻓﻴﺔ
  50.0=αﺔﻋﻨد ﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻨوﻴ اﻝﺨﺒرة(
ﻜﻤﺎ ﻤوﻀﺤﺔ   )tseT-T elpmas-tnadnepednI(ﻝﻠﻌﻴﻨﺎت اﻝﻤﺴﺘﻘﻠﺔ Tﺒﺎرﺘم اﺨﺘاﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻷوﻝﻰ  ﻻﺨﺘﺒﺎر
  (.24)ﻓﻲ اﻝﺠدول
  >
وق  '	;رات ا,;1* 6;ل ;ى إدارة ا,7 65 4 ا3- T(:ﻨﺘﺎﺌﺞ اﺨﺘﺒﺎر44اﻝﺠدول)
  ﻤﺴﺘوى اﻝدﻻﻝﺔ اﻝﻤﻌﺘﻤد  ﻤﺴﺘوى اﻝدﻻﻝﺔ اﻝﻤﺤﺴوب  Tﻗﻴﻤﺔ
  50.0  810.0  904.2
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و ﻫو  (810.0) ، و ﻤﺴﺘوى اﻝدﻻﻝﺔ اﻝﻤﺤﺴوب(904.2) اﻝﻤﺤﺴوﺒﺔ Tﺘﺒﻴن أن ﻗﻴﻤﺔ  (24)ﻤن ﺨﻼل اﻝﺠدول   
 50.0=α  أﻗل ﻤن ﻤﺴﺘوى اﻝدﻻﻝﺔ اﻝﻤﻌﺘﻤد، و ﻫذا ﻴﺸﻴر إﻝﻰ وﺠود ﻓروق ذات دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى دﻻﻝﺔ
اﻝﺠﻨس، و ﺘﺼورات اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﺤول ﻤﺴﺘوى إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﺘﻌزي ﻝﻤﺘﻐﻴر ﻓﻲ 
 ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﺘرﻓض اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﺼﻔرﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻷوﻝﻰ.
ﻻﺨﺘﺒﺎر اﻝﻔرﻀﻴﺎت اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ، اﻝﺜﺎﻝﺜﺔ، اﻝراﺒﻌﺔ، اﻝﺨﺎﻤﺴﺔ ﻝﻠﻔرﻀﻴﺔ اﻝرﺌﻴﺴﺔ اﻝﺨﺎﻤﺴﺔ ﺘم اﺴﺘﺨدام ﺘﺤﻠﻴل اﻝﺘﺒﺎﻴن 
 .(54)و ﻜﺎﻨت اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ ﻤوﻀﺤﺔ ﻓﻲ اﻝﺠدول )AVONA yaW enO(اﻷﺤﺎدي
ﻻﺨﺘﺒﺎر اﻝﻔروق ﻓﻲ ﺘﺼورات اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن ﺤول ﻤﺴﺘوى إدارة  )AVONA(اﻷﺤﺎدي(:ﻨﺘﺎﺌﺞ ﺘﺤﻠﻴل اﻝﺘﺒﺎﻴن 54اﻝﺠدول)
  اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺤﺴب ﻤﺘﻐﻴر اﻝﻌﻤر، اﻝﻤؤﻫل اﻝﻌﻠﻤﻲ، ﻤﺠﺎل اﻝوظﻴﻔﺔ، ﺴﻨوات اﻝﺨﺒرة













  592.0  319.1
  169.81  داﺨل اﻝﻤﺠﻤوﻋﺎت
  901.91  اﻝﻤﺠﻤوع
  510.0  532.3  594.0  4  979.1  ﺒﻴن اﻝﻤﺠﻤوﻋﺎتاﻝﻤؤﻫل 






















  000.0  824.01












  026.0  595.0
  داﺨل اﻝﻤﺠﻤوﻋﺎت
  اﻝﻤﺠﻤوع
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  ن أن:ﺘﺒﻴ (54) اﻝﺠدولﻤن ﺨﻼل 
 (،%59) ﻴظﻬر أﻨﻪ ﻻ ﻴوﺠد ﻓروق ذات إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى اﻝﺜﻘﺔ (54) اﻝﻤوﻀﺢ ﻓﻲ اﻝﺠدول )F(اﺨﺘﺒﺎرأن  
و ﻫﻲ أﻜﺒر ﻤن ﻤﺴﺘوى  ،(928.0) ، و اﻝدﻻﻝﺔ اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻜﺎﻨت(592.0) اﻝﻤﺤﺴوﺒﺔ )F( ﺤﻴث ﺒﻠﻐت ﻗﻴﻤﺔ
 اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ.اﻝﺼﻔرﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ ﺘﻘﺒل اﻝﻔرﻀﻴﺔ و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ  ،(50.0) اﻝدﻻﻝﺔ اﻝﻤﻌﺘﻤد
، (%59) ﻴظﻬر أﻨﻪ ﻴوﺠد ﻓروق ذات إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى اﻝﺜﻘﺔ (54) اﻝﻤوﻀﺢ ﻓﻲ اﻝﺠدول )F(اﺨﺘﺒﺎرأن  
و ﻫﻲ أﻗل ﻤن ﻤﺴﺘوى  ،(510.0) ، و اﻝدﻻﻝﺔ اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻜﺎﻨت(532.3) اﻝﻤﺤﺴوﺒﺔ )F( ﺤﻴث ﺒﻠﻐت ﻗﻴﻤﺔ
 اﻝﺜﺎﻝﺜﺔ.اﻝﺼﻔرﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻝﻔرﻀﻴﺔ  ﺘرﻓضو ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ  ،(50.0) اﻝدﻻﻝﺔ اﻝﻤﻌﺘﻤد
، (%59) ﻴظﻬر أﻨﻪ ﻴوﺠد ﻓروق ذات إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى اﻝﺜﻘﺔ (54) اﻝﻤوﻀﺢ ﻓﻲ اﻝﺠدول )F(اﺨﺘﺒﺎرأن  
و ﻫﻲ أﻗل ﻤن ﻤﺴﺘوى  ،(000.0) ، و اﻝدﻻﻝﺔ اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻜﺎﻨت(824.01) اﻝﻤﺤﺴوﺒﺔ )F( ﺤﻴث ﺒﻠﻐت ﻗﻴﻤﺔ
 اﻝراﺒﻌﺔ.اﻝﺼﻔرﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻝﻔرﻀﻴﺔ  ﺘرﻓضو ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ  ،(50.0) اﻝدﻻﻝﺔ اﻝﻤﻌﺘﻤد
 (،%59) ﻴظﻬر أﻨﻪ ﻻ ﻴوﺠد ﻓروق ذات إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى اﻝﺜﻘﺔ (54) اﻝﻤوﻀﺢ ﻓﻲ اﻝﺠدول )F(اﺨﺘﺒﺎرأن  
و ﻫﻲ أﻜﺒر ﻤن ﻤﺴﺘوى  ،(026.0) ، و اﻝدﻻﻝﺔ اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻜﺎﻨت(595.0) اﻝﻤﺤﺴوﺒﺔ )F( ﺤﻴث ﺒﻠﻐت ﻗﻴﻤﺔ
 ﺘﻘﺒل اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﺼﻔرﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻝﺨﺎﻤﺴﺔ.و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ  ،(50.0) اﻝدﻻﻝﺔ اﻝﻤﻌﺘﻤد
  ﻤﻤﺎ ﺴﺒق ﻴﻤﻜن ﺘﻠﺨﻴص ﻨﺘﺎﺌﺞ اﺨﺘﺒﺎر اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝرﺌﻴﺴﺔ اﻝراﺒﻌﺔ و اﻝﻔرﻀﻴﺎت اﻝﻤﺘﻔرﻋﺔ ﻤﻨﻬﺎ ﻓﻲ اﻝﺠدول اﻝﺘﺎﻝﻲ:
  ﻤﻘﺒوﻝﺔ/ﻤرﻓوﻀﺔ  اﻝﻔرﻀﻴﺔ
  :ﺔﺨﺎﻤﺴاﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ اﻝ
ﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﺤول ﻤﺴﺘوى إدارة ﻝﺘﺼورات اﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻻ  :H05












  اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻷوﻝﻰ:
ﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﺤول ﻤﺴﺘوى إدارة ﻝﺘﺼورات اﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻻ  :H15
 ﻋﻨد ﻤﺴﺘوىﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﺠﻨس  ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﺘﻌزي اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ
  50.0=αﺔﻤﻌﻨوﻴ
  اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ: 
ﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﺤول ﻤﺴﺘوى إدارة ﻝﺘﺼورات اﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻻ  :H25
 ﻋﻨد ﻤﺴﺘوىﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﻌﻤر  ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﺘﻌزي اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ
  50.0=αﺔﻤﻌﻨوﻴ
  اﻝﺜﺎﻝﺜﺔ:اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ 
اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﺤول ﻤﺴﺘوى إدارة ﻝﺘﺼورات ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻻ  : H35
 ﻋﻨد ﻤﺴﺘوىاﻝﻤؤﻫل اﻝﻌﻠﻤﻲ اﻝﺠﻨس  ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﺘﻌزياﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ة اﻝﺠود
 .50.0=αﺔﻤﻌﻨوﻴ
  اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻝراﺒﻌﺔ
اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﺤول ﻤﺴﺘوى إدارة ﻝﺘﺼورات ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻻ  :H45
 ﻋﻨد ﻤﺴﺘوىﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝوظﻴﻔﺔ  ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﺘﻌزي اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ةاﻝﺠود
  50.0=αﺔﻤﻌﻨوﻴ
 اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻝﺨﺎﻤﺴﺔ
اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﺤول ﻤﺴﺘوى إدارة ﻝﺘﺼورات ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻻ  :H55
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ﻝﺘﺼورات اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﺤول ﻤﺴﺘوى اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻻ :H06
  50.0=α ﺔﻋﻨد ﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻨوﻴاﻝدراﺴﺔ ﺘﻌزي اﻝﻤﺘﻐﻴرات اﻝدﻴﻤوﻏراﻓﻴﺔ 
و ﻜﺎﻨت   )tseT-T elpmas-tnadnepednI(ﻝﻠﻌﻴﻨﺎت اﻝﻤﺴﺘﻘﻠﺔ Tﺒﺎرﺘم اﺨﺘ اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻷوﻝﻰ ﻫذﻩ اﻝﻔرﻀﻴﺔﻻﺨﺘﺒﺎر 
  . (64)اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ ﻜﻤﺎ ﻤوﻀﺤﺔ ﻓﻲ اﻝﺠدول
  65 4 ا3- ا
7 ا?,>
وق  '	;رات ا,;1* 6;ل ;ى  T(:ﻨﺘﺎﺌﺞ اﺨﺘﺒﺎر64اﻝﺠدول)
  ﻤﺴﺘوى اﻝدﻻﻝﺔ اﻝﻤﻌﺘﻤد  ﻤﺴﺘوى اﻝدﻻﻝﺔ اﻝﻤﺤﺴوب  Tﻗﻴﻤﺔ
  50.0  000.0  538.1
  71VSSPS()ﻋﻠﻰ ﻤﺨرﺠﺎت  ﻝﻤﺼدر: ﻤن إﻋداد اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ اﻋﺘﻤﺎداا                                 






و ﻤﺴﺘوى اﻝدﻻﻝﺔ  (،64) اﻝﻤوﻀﺤﺔ ﻓﻲ اﻝﺠدول (538.1) اﻝﻤﺤﺴوﺒﺔ Tﺘﺒﻴن أن ﻗﻴﻤﺔ  (64) ﻤن ﺨﻼل اﻝﺠدول   
و ﻫو أﻜﺒر ﻤن ﻤﺴﺘوى اﻝدﻻﻝﺔ اﻝﻤﻌﺘﻤد، و ﻫذا ﻴﺸﻴر إﻝﻰ أﻨﻪ ﻻ ﻴوﺠد ﻓروق ذات دﻻﻝﺔ  (960.0) اﻝﻤﺤﺴوب
اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل ﺘﺼورات اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﺤول ﻤﺴﺘوى إدارة ﻓﻲ   50.0=α إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى دﻻﻝﺔ
  اﻝدراﺴﺔ ﺘﻌزي ﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﺠﻨس، و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﺘﻘﺒل اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﺼﻔرﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻷوﻝﻰ.
  
ﺔ ﺘم اﺴﺘﺨدام ﺘﺤﻠﻴل اﻝﺘﺒﺎﻴن ﺴﺎدﺴﻻﺨﺘﺒﺎر اﻝﻔرﻀﻴﺎت اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ، اﻝﺜﺎﻝﺜﺔ، اﻝراﺒﻌﺔ، اﻝﺨﺎﻤﺴﺔ ﻝﻠﻔرﻀﻴﺔ اﻝرﺌﻴﺴﺔ اﻝ
  .(74) ﻓﻲ اﻝﺠدول و ﻜﺎﻨت اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ ﻤوﻀﺤﺔ )AVONA yaW enO(اﻷﺤﺎدي
اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ ﻻﺨﺘﺒﺎر اﻝﻔروق ﻓﻲ ﺘﺼورات اﻝﺒﺎﺤﺜﻴن ﺤول ﻤﺴﺘوى  )AVONA((:ﻨﺘﺎﺌﺞ ﺘﺤﻠﻴل اﻝﺘﺒﺎﻴن اﻷﺤﺎدي74اﻝﺠدول)
  ﺤﺴب ﻤﺘﻐﻴر اﻝﻌﻤر، اﻝﻤؤﻫل اﻝﻌﻠﻤﻲ، ﻤﺠﺎل اﻝوظﻴﻔﺔ، ﺴﻨوات اﻝﺨﺒرةاﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ 













  551.0  877.1
  462.51  داﺨل اﻝﻤﺠﻤوﻋﺎت
  589.51  اﻝﻤﺠﻤوع
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  546.0  655.0
  داﺨل اﻝﻤﺠﻤوﻋﺎت
  اﻝﻤﺠﻤوع











  ن أن:ﺒﻴﺘ (74) ﻤن ﺨﻼل اﻝﺠدول
(، %59) ﻴظﻬر أﻨﻪ ﻻ ﻴوﺠد ﻓروق ذات إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى اﻝﺜﻘﺔ (74) اﻝﻤوﻀﺢ ﻓﻲ اﻝﺠدول )F(اﺨﺘﺒﺎرأن  
و ﻫﻲ أﻜﺒر ﻤن ﻤﺴﺘوى  ،(551.0) ، و اﻝدﻻﻝﺔ اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻜﺎﻨت(877.1) اﻝﻤﺤﺴوﺒﺔ )F( ﺤﻴث ﺒﻠﻐت ﻗﻴﻤﺔ
 ﺘﻘﺒل اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﺼﻔرﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ.و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ  ،(50.0) اﻝدﻻﻝﺔ اﻝﻤﻌﺘﻤد
، (%59) ﻴظﻬر أﻨﻪ ﻴوﺠد ﻓروق ذات إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى اﻝﺜﻘﺔ( 74) ﻝﻤوﻀﺢ ﻓﻲ اﻝﺠدولا )F(اﺨﺘﺒﺎرأن  
و ﻫﻲ أﻗل ﻤن ﻤﺴﺘوى  ،(910.0) ، و اﻝدﻻﻝﺔ اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻜﺎﻨت(480.3) اﻝﻤﺤﺴوﺒﺔ )F( ﺤﻴث ﺒﻠﻐت ﻗﻴﻤﺔ
 اﻝﺼﻔرﻴﺔ اﻝﺜﺎﻝﺜﺔ. اﻝﻔرﻋﻴﺔ ﺘرﻓض اﻝﻔرﻀﻴﺔو ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ  ،(50.0) اﻝدﻻﻝﺔ اﻝﻤﻌﺘﻤد
، (%59) ﻴظﻬر أﻨﻪ ﻴوﺠد ﻓروق ذات إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى اﻝﺜﻘﺔ (74) ﻝﻤوﻀﺢ ﻓﻲ اﻝﺠدولا )F(أن اﺨﺘﺒﺎر 
و ﻫﻲ أﻗل ﻤن ﻤﺴﺘوى  ،(000.0) ، و اﻝدﻻﻝﺔ اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻜﺎﻨت(895.52) اﻝﻤﺤﺴوﺒﺔ )F( ﺤﻴث ﺒﻠﻐت ﻗﻴﻤﺔ
 اﻝراﺒﻌﺔ. اﻝﺼﻔرﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ ﺘرﻓض اﻝﻔرﻀﻴﺔو ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ  ،(50.0) اﻝدﻻﻝﺔ اﻝﻤﻌﺘﻤد
، (%59) ﻴظﻬر أﻨﻪ ﻻ ﻴوﺠد ﻓروق ذات إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى اﻝﺜﻘﺔ (74) اﻝﻤوﻀﺢ ﻓﻲ اﻝﺠدول )F(أن اﺨﺘﺒﺎر 
و ﻫﻲ أﻜﺒر ﻤن ﻤﺴﺘوى  ،(546.0) ، و اﻝدﻻﻝﺔ اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻜﺎﻨت(655.0) اﻝﻤﺤﺴوﺒﺔ  )F(ﺤﻴث ﺒﻠﻐت ﻗﻴﻤﺔ
 ﺘﻘﺒل اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﺼﻔرﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻝﺨﺎﻤﺴﺔ.و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ  ،(50.0) اﻝدﻻﻝﺔ اﻝﻤﻌﺘﻤد
  و اﻝﻔرﻀﻴﺎت اﻝﻤﺘﻔرﻋﺔ ﻤﻨﻬﺎ ﻓﻲ اﻝﺠدول اﻝﺘﺎﻝﻲ: ﺴﺎدﺴﺔﻤﻤﺎ ﺴﺒق ﻴﻤﻜن ﺘﻠﺨﻴص ﻨﺘﺎﺌﺞ اﺨﺘﺒﺎر اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝرﺌﻴﺴﺔ اﻝ
  ﻤﻘﺒوﻝﺔ/ﻤرﻓوﻀﺔ  اﻝﻔرﻀﻴﺔ
  :ﺔﺴﺎدﺴاﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ اﻝ
ى اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ ﻝﺘﺼورات اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﺤول ﻤﺴﺘو ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻻ  :H06
ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﺘﻌزي اﻝﻤﺘﻐﻴرات اﻝدﻴﻤوﻏراﻓﻴﺔ  اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ
  50.0=αﺔﻤﻌﻨوﻴ
  اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻷوﻝﻰ:
ى اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ ﻝﺘﺼورات اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﺤول ﻤﺴﺘو ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻻ  :H16
 ﻋﻨد ﻤﺴﺘوىﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﺠﻨس  ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﺘﻌزياﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ 
  50.0=αﺔﻤﻌﻨوﻴ
  اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ: 
اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ ﻝﺘﺼورات اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﺤول ﻤﺴﺘوى ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻻ  :H26




















  اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻝﺜﺎﻝﺜﺔ:
ل ﻤﺴﺘوى اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ  ﻝﺘﺼورات اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﺤو ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻻ  : H36
 ﻋﻨد ﻤﺴﺘوىاﻝﻤؤﻫل اﻝﻌﻠﻤﻲ اﻝﺠﻨس  ﺔ ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﺘﻌزياﻝﺘﻨظﻴﻤﻴ
 .50.0=αﺔﻤﻌﻨوﻴ
  اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻝراﺒﻌﺔ
اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﺤول ﻤﺴﺘوى اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ ﻝﺘﺼورات ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻻ  :H46
 ﻋﻨد ﻤﺴﺘوىﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝوظﻴﻔﺔ  ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﺘﻌزي اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ
  50.0=αﺔﻤﻌﻨوﻴ
 اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝﻔرﻋﻴﺔ اﻝﺨﺎﻤﺴﺔ
اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﺤول ﻤﺴﺘوى اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ ﻝﺘﺼورات ﻴوﺠد أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻻ  :H56





























  ﻤﻨﺎﻗﺸﺔ اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ و ﺘﻔﺴﻴرﻫﺎاﻝﻤﺒﺤث اﻝراﺒﻊ: 
و اﻝﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ، ﻨظرﻴﺔ اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﺴﺎﺴﺎ ﻋﻠﻰ أ اﻋﺘﻤدتﺘوﺼﻠت ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ إﻝﻰ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻻﺴﺘﻨﺘﺎﺠﺎت و اﻝﺘﻲ   
و اﻝﺘﻲ ﻗد ﺘﻜون اﻝرﻜﻴزة اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ إﻝﻰ ﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻝﺘوﺼﻴﺎت اﻝﺘﻲ ﻗد ﺘﻘدﻤﻬﺎ اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ إﻝﻰ اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻤﺤل 
اﺴﺘﻤرارﻫﺎ و ﺒﻘﺎءﻫﺎ ﻓﻲ  ﺎت أﺨرى ﺘﺴﻌﻰ إﻝﻰ ﺘﺤﻘﻴق ﻤﺴﺘوى ﻋﺎل ﻤن اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ، و ﻀﻤﺎنﻨظﻤاﻝدراﺴﺔ أو أي ﻤ
  . ﺴوق ﻴﻌرف ﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﻜﺒﻴرة
  ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝدراﺴﺔ اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺄﺴﺌﻠﺔ اﻝدراﺴﺔﺘﻔﺴﻴر .I
ﻤﺎ درﺠﺔ و ﻤﺴﺘوى ﺘطﺒﻴق أظﻬرت ﻨﺘﺎﺌﺞ ﺘﺤﻠﻴل إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﻋن اﻝﺴؤال اﻷول و اﻝذي ﻜﺎن ﻤﺤﺘواﻩ )أوﻻ:
  ﻴﻠﻲ: ( ﻤﺎإدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﺤﺴب رأي إطﺎراﺘﻬﺎ؟
، و ﻤن (86.3) ﺒﻠﻐت ﻗﻴﻤﺔ اﻝوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ ﻝﻪأن اﻷﻫﻤﻴﺔ اﻝﻨﺴﺒﻴﺔ ﻤرﺘﻔﻌﺔ ﻝﻠﺒﻌد اﻝرﺌﻴس إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺤﻴث  
ﺤﻴث اﻷﻫﻤﻴﺔ اﻝﻨﺴﺒﻴﺔ ﻷﺒﻌﺎدﻩ اﻝﻔرﻋﻴﺔ ﻜﺎﻨت ﺒﻴن ﻤﺘوﺴطﺔ و ﻤرﺘﻔﻌﺔ، ﺤﻴث ﻜﺎن ﺒﻌد ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ اﻝﻤرﺘﺒﺔ 
)أﻫﻤﻴﺔ ﻨﺴﺒﻴﺔ ﻤﺘوﺴطﺔ(  ﺜم ﻴﻠﻴﻪ ﺒﻌد اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت (،82.4) ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻗدر ﺒـ ﻤرﺘﻔﻌﺔ(أﻫﻤﻴﺔ ﻨﺴﺒﻴﺔ ) اﻷوﻝﻰ
 ( ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻗدر ﺒـﺔﻤﺘوﺴطأﻫﻤﻴﺔ ﻨﺴﺒﻴﺔ ) ﻓراد( ﺜم ﻓﻲ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻷﺨﻴرة ﺒﻌد اﻷ26.3) ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ
 . (84.3)
و ﺘرى اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ أن اﻝﺴﺒب وراء ﺘﺤﻘﻴق ﺒﻌد ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ أﻫﻤﻴﺔ ﻨﺴﺒﻴﺔ ﻤرﺘﻔﻌﺔ ﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺒﺎﻷﺒﻌﺎد اﻷﺨرى    
اﻝﻤؤﺘﻤرات  اﻝﺒرﻴد اﻻﻝﻜﺘروﻨﻲ، اﻝﻤﻜﺘب)اﻝﺤواﺴﻴب،ﻨظم أﺘﻤﺘﺔ راﺠﻊ إﻝﻰ اﻋﺘﻤﺎد اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﻋﻠﻰ 
و ﺒﻴن اﻝﻤدﻴرﻴﺎت و  ﻗﺴﺎم و اﻝﻤﺼﺎﻝﺢو ﻜذا ﺘوﻓرﻩ ﻋﻠﻰ ﻗﺎﻋدة ﻝﻠﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻤﺸﺘرﻜﺔ ﺒﻴن ﻤﺨﺘﻠف اﻷاﻝﺒﻌدﻴﺔ...(، 
اﻝوﻜﺎﻻت اﻝﺘﺎﺒﻌﺔ ﻝﻬﺎ. ﻜﻤﺎ ﻴﻌﺘﻤد ﻋﻠﻰ اﺘﺨﺎذ اﻝﻘرارات اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺠودة ﺨدﻤﺎﺘﻬﺎ ﺒﻤﺴﺎﻋدة ﻨظم و ﺒراﻤﺞ ﻤﺘطورة ﻤﻤﺎ 
اﻝﺘﻘﻠﻴدي ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ ﺘﺤول ﻋﻤل اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﻤن اﻝﻌﻤل و ﻴﺴﺎﻋدﻫﺎ ﻋﻠﻰ ﺘﺤﺴﻴن اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻠزﺒﺎﺌن. 
   .اﻝورﻗﻲ إﻝﻰ اﻝﻌﻤل اﻵﻝﻲ
أﻫﻤﻴﺔ ﻨﺴﺒﻴﺔ ﻤﺘوﺴطﺔ وﻓق إﺠﺎﺒﺎت ﻤﺒﺤوﺜﻲ اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻤﺤل ﻤﺎ ﺘﺤﻘﻴق ﺒﻌد ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ أ    
ﻋﻠﻰ  ﻜﻤﺎ ﺘﻌﻤلﻝﻜون اﻝﺒﻨوك ﺘﻬﺘم ﺒﺎﻗﺘﻨﺎء اﻝﻤﻌﺎرف اﻝﺠدﻴدة ﻤن اﻝﻤﺼﺎدر اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ اﻝﻤﺨﺘﻠﻔﺔ، راﺠﻊ ، اﻝدراﺴﺔ
و ﻌﺜﺎت ﺘﻜوﻴﻨﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺴﺘوى اﻝوطﻨﻲ ﺒﺒ و ذﻝك ﺒﻘﻴﺎﻤﻬﺎﺘﺤدﻴث و ﺘوﺴﻴﻊ ﻤﻌﺎرف ﻋﺎﻤﻠﻴﻬﺎ ﻤن ﺨﻼل اﻝﺘدرﻴب 
، ﻓﻲ ﺤﻴن أﺸﺎرت اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ ﺒﺄن اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﻻ اﻝﺠﻠﺴﺎت اﻝدورﻴﺔ ﻤن أﺠل ﺘﺒﺎدل اﻷﻓﻜﺎر و اﻝﻤﻌﺎرف
ﺔ اﺤﺘﻼل ﺒﻌد ﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ أﻫﻤﻴﺔ ﻨﺴﺒﻴ ﻝﺘطﺒﻴق ﻤﺎ ﻴﻤﻠﻜون ﻤن ﻤﻌﺎرف و ﻴﻌزز ذﻝك  ﺎﺘﻌطﻲ  اﻝﺤرﻴﺔ ﻝﻌﺎﻤﻠﻴﻬ






ﻤن اﻝﺘﺠرﻴب و ﻴﻤﻜﻨﻬﺎ  و ﻫذا راﺠﻊ إﻝﻰ ﺤﺴﺎﺴﻴﺔ ﻋﻤل اﻝﺒﻨوك، ﻓﺈدارة اﻝﺒﻨك ﻻﻤﻨﺨﻔﻀﺔ ﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺒﺒﺎﻗﻲ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت، 
  ﺎ اﻝﻐﻠطﺔ ﺘﻜﻠف اﻝﻜﺜﻴر".ﻠﻨاﻝﻤﺨﺎطرة، و ﻋﻠﻰ ﻗول أﺤد اﻹطﺎرات " ﻓﻲ ﻤﺠﺎل ﻋﻤ
ﻨت اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ ﻋﻠﻰ أن اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﻝدﻴﻬﺎ اﻝﻘدر أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝذي ظﻬر ﻓﻲ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻝﺜﺎﻝﺜﺔ ﺒﻴ و ﻋن ﺒﻌد
اﻝﻌﻤل ﻋﻠﻰ  و اﻝذي ﻤن ﻤﻬﺎﻤﻬم ﻨﺸﺎء ﻗﺎﻋدة ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔإﻤن اﻝﻤﺴﺘﺸﺎرﻴن و اﻝﺨﺒراء اﻝذﻴن ﻴﻌﻤﻠون ﻋﻠﻰ  اﻝﻐﻴر اﻝﻜﺎﻓﻲ
و ﻫذا راﺠﻊ ﻻﻨﻌدام اﻝﺜﻘﺔ ﺒﻴن اﻷﻓراد و اﻝﺒﻨوك، ﻓﻬﻲ ﺘﻌﺘﻤد دوﻤﺎ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺼﺎدر  ﺤداﺜﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﺘطوﻴرﻫﺎ.
إذن إﻫﻤﺎل اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل  ﻴﺴﺘﻨﺞو ﻤﺎ اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ اﻝذﻴن ﻴﻌﻤﻠون ﻋﻠﻰ ﺘزوﻴدﻫﺎ ﺒﺎﻝﻤﻌﺎرف اﻝﺘﻲ أﺜﺒﺘت ﻨﺠﺎﺤﻬﺎ ﻤﺴﺒﻘﺎ، 
 أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ  ﺒﻤﺘﻐﻴر أﻜﺜر اﻻﻫﺘﻤﺎم اﻝدراﺴﺔ ﻤﺤل ﻝﺒﻨوكا ﻤن ﻴﺴﺘوﺠب وﻫذااﻝدراﺴﺔ ﻝﻠدور اﻝﻜﺒﻴر ﻷﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ 
 namoR(ـ )4002,ﻝـ  ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ، إذ ﺘﺸﻴر دراﺴﺔ و ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤﺘﻐﻴري ﺒﻴن اﻝوﺴﻴط ﻴﻤﺜل ﻜوﻨﻪ
إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻻ ﺘﻜﻤن ﻓﻲ اﺴﺘﺨدام ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ ﺤدﻴﺜﺔ و ﺤﺴب، وٕاﻨﻤﺎ ﻴﺘﺤﺘم وﺠود  ﺘﻔﻬم أن ﻨﺠﺎﻋﺔ  zeuqzaleV
  و ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﻨﺼر اﻝﺒﺸري ﻤﻤﺜﻼ ﺒﺄﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺔ.
ﻤﺎ درﺠﺔ ﺘطﺒﻴق إدارة أظﻬرت ﻨﺘﺎﺌﺞ ﺘﺤﻠﻴل إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﻋن اﻝﺴؤال اﻝﺜﺎﻨﻲ و اﻝذي ﻜﺎن ﻤﺤﺘواﻩ ) ﺜﺎﻨﻴﺎ:
 ﻴﻠﻲ: ك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﺤﺴب رأي إطﺎراﺘﻬﺎ؟( ﻤﺎاﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻝﺒﻨو 
 ، ﺤﻴث ﺒﻠﻐت ﻗﻴﻤﺔ اﻝوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ ﻝﻪﻤﺘوﺴطﺔ أن اﻷﻫﻤﻴﺔ اﻝﻨﺴﺒﻴﺔ ﻝﻠﺒﻌد اﻝرﺌﻴس اﻝﺜﺎﻨﻲ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ
ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ  (، و ﻤن ﺤﻴث اﻷﻫﻤﻴﺔ اﻝﻨﺴﺒﻴﺔ ﻷﺒﻌﺎدﻩ اﻝﻔرﻋﻴﺔ ﻜﺎن ﺒﻌد اﻝﻘﻴﺎدة اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ ﻓﻲ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻷوﻝﻰ35.3)
ﺒﻌد  أﻤﺎ اﻝﺒﻌدﻴن اﻵﺨرﻴن ﻓﻜﺎن ﺒﻨﺴﺒﺔ ﻤﺘوﺴطﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻌﻤوم، ﺤﻴث ﻜﺎن  ، )أﻫﻤﻴﺔ ﻨﺴﺒﻴﺔ ﻤرﺘﻔﻌﺔ( (68.3) ﻗدر ﺒـ
ﻴﻠﻴﻪ ﻓﻲ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻝﺜﺎﻝﺜﺔ ﺜم )أﻫﻤﻴﺔ ﻨﺴﺒﻴﺔ ﻤﺘوﺴطﺔ(، (55.3)ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻓﻲ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ  اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر
  (. 91.3) ﻗدر ﺒـ )أﻫﻤﻴﺔ ﻨﺴﺒﻴﺔ ﻤﺘوﺴطﺔ( ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲاﻝﻌﺎﻤﻠﻴن  ﺒﻌد ﻤﺸﺎرﻜﺔ
د ﻗﻴﺎدة ﻗﺎدرة ﻋﻠﻰ اﻻﻝﺘزام ﺒﺘطﺒﻴق و ﻫو وﺠود اﻝوﻋﻲ اﻝﻜﺎﻓﻲ ﻝدى إطﺎرات اﻝﺒﻨوك ﺒﺄﻫﻤﻴﺔ وﺠو ﻤﺎ ﻴﻼﺤظ إذن    
ﻜﻤﺎ ﺘﻌﻤل ﻫذﻩ اﻝﻘﻴﺎدة ﻋﻠﻰ وﻀﻊ ﻤﺨططﺎ  اﻝوﺴﺎﺌل. و اﻷﻫداف ةﻫذﻩ اﻝﻔﻠﺴﻔﺔ ﻤن ﺨﻼل ﺘﺒﻨﻲ إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ ﻤﺤدد
و ذﻝك ﺒﺸﺤذ اﻝﻬﻤم و ﺘﻬﻴﺌﺔ اﻝﻤﺴﺘﻠزﻤﺎت و اﻝطﺎﻗﺎت و ﺘوﻓﻴر ﻗﻨوات اﺘﺼﺎل ﺒﺎﻝزﺒﺎﺌن ﻝﻤﻌرﻓﺔ  ﻝﻠﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر
اﻨﺸﻐﺎﻻﺘﻬم و ﻤﻘﺘرﺤﺎﺘﻬم ﺤول ﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻘدﻤﺔ و ﻫذا ﻤن ﺨﻼل اﻝﻤوﻗﻊ اﻻﻝﻜﺘروﻨﻲ ﻝﻠﺒﻨوك، أو ﻤن ﺨﻼل 
  دﻓﺘر ﺨﺎص ﺒﺸﻜﺎوى و اﻗﺘراﺤﺎت اﻝزﺒﺎﺌن. 
إﻻ أن ﻤﺎ ﻝﻤﺴﺴﻨﺎﻩ ﻫو دﻝت ﻨﺘﺎﺌﺠﻪ ﻋﻠﻰ أﻨﻪ ﻤﻤﺎرﺴﺎ ﺒﻨﺴﺒﺔ ﻤﺘوﺴطﺔ،  أﻤﺎ ﻋن ﺒﻌد اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر و اﻝذي    
ﺴﻌﻲ اﻝﺒﻨوك اﻝﻤﺴﺘﻤر ﻓﻲ ﺘﺤﺴﻴن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ و اﺒﺘﻜﺎر طرق و وﺴﺎﺌل ﻝﺘﺤﺴﻴن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ، و ﻤن 






و  ﻤظﺎﻫرﻩ ﻫو ﺘﺤوﻴل ﺒﻌض اﻝﺨدﻤﺎت إﻝﻰ ﺨدﻤﺔ اﻝﻜﺘروﻨﻴﺔ، و ﻜذا اﻝﻌﻤل ﻋﻠﻰ ﺘطوﻴر أدوات اﻝدﻓﻊ اﻻﻝﻜﺘروﻨﻲ
  ﺒﺎﺴﺘﻌﻤﺎل اﻻﻨﺘرﻨت. ﺎتاﻝﺤﺴﺎﺒ ﺔ، و ﻤراﺠﻌﻪ ﻋﻠﻰ ﻜﺎﻓﺔ اﻝزﺒﺎﺌنﺘﻌﻤﻴﻤ
و ﻋن اﺤﺘﻼل ﺒﻌد ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻷﺨﻴرة، ﺼرح اﻝﻌدﻴد ﻤن إطﺎرات اﻝﺒﻨوك ﻋﻠﻰ ﻋدم إﺸراك    
و ﻋﻠﻰ ﺤل اﻝﻤﺸﺎﻜل اﻝﺘﻲ ﺘطرأ ﻓﻲ اﻝﻌﻤل، إذ  أرﺠﺢ اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن اﻝﺴﺒب ﻓﻲ ذﻝك إﻝﻰ  اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻲ اﺘﺨﺎذ اﻝﻘرارات،
طﺒﻴﻌﺔ ﻋﻤﻠﻬم، ﻓﻜل ﺸﺨص ﻤﺴؤول ﻋن اﻷﺨطﺎء اﻝذي ﻗﺎم ﺒﻬﺎ و ﻫذا ﻤﺎ ﻴزﻴد ﻤن ﻤﺸﺎﻋر اﻝﺨوف ﻝدى اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن 
دة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ إﻻ رﻏم أن ﺒﻌد ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻴﻌد ﻤﺘطﻠﺒﺎ ﺠوﻫرﻴﺎ ﻓﻲ ﻨﺠﺎح ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠو ، ﻓأﺜﻨﺎء ﺘﺄدﻴﺔ ﻋﻤﻠﻬم
ﻓﻌدم إﺸراك اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻲ ﻤﺨﺘﻠف أﻨﺸطﺔ واﻗﻌﻪ ﺒﺎﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﻴﺸﻴر إﻝﻰ ﺘدﻨﻲ ﻤﺴﺘواﻩ، ﻤﺎ ﻝﻤﺴﻨﺎﻩ أن أن 
اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻝﺘﺤﻘﻴق أﻫداف إدارة اﻝﺠودة ﻗد ﻴﻜون رﺴﺎﻝﺔ ﻤﻔﺎدﻩ أن أﻓﻜﺎر اﻝﻌﺎﻤل ﻝﻴس ﻝﻬﺎ ﻗﻴﻤﺔ و ﻫذا ﻤﺎ ﻴؤدي إﻝﻰ 
  ﻝﻌﺎﻤﻠﻴن. ﻨﺸوء ﺤواﺠز و ﻋﻼﻗﺔ ﻋداﺌﻴﺔ ﺒﻴن اﻹدارة و ا
ﻨظﺎم  ﻘول أن اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﻻ ﺘﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻋﻠﻰ أﻨﻬﺎ ﺨﻼﺼﺔ ﻝﻤﺎ ﺴﺒق ﻴﻤﻜن اﻝ و   
ﺸﺎﻤل ﻤﺘﻜون ﻤن ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻌﻨﺎﺼر ﻫدﻓﻪ ﺘﺤﻘﻴق رﻀﺎ اﻝزﺒﺎﺌن اﻝداﺨﻠﻴﻴن واﻝﺨﺎرﺠﻴﻴن، ﺤﻴث ﺘﺘﻤﺜل ﻋﻨﺎﺼرﻩ 
)ﺨراﺌط اﻝﺘدﻓق،  ، اﻷﺴﺎﻝﻴباﻝﻤﺴﺘﻤر، ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن(ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻤﺒﺎدئ )اﻝﻘﻴﺎدة اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ، اﻝﺘﺤﺴﻴن ﻓﻲ 
)ﺤﻠﻘﺎت اﻝﺠودة، اﻝﻤﻘﺎرﻨﺔ اﻝﻤرﺠﻌﻴﺔ..(، ﻝﻜن ﺘﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ ﺒﻌض اﻷﺒﻌﺎد و  و اﻷدوات ﻤﺨطط اﻝﺴﺒب و اﻷﺜر،...(
و ﻤن ﻫذا اﻝﻤﻨطﻠق ﻓﺈن ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ و ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك  ﻤﺘﻨﺎﺴﻴﺔ أﺒﻌﺎد أﺨرى،
  اﻝﻤطﻠوب.    اﻝﻤﺴﺘوىﻝم ﻴﺼل إﻝﻰ ﺒﺼﻔﺔ ﻋﺎﻤﺔ اﺌرﻴﺔ و اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ اﻝﺠز 
ﻤﺎ ﻤﺴﺘوى اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ و اﻝذي ﻜﺎن ﻤﺤﺘواﻩ ) ﺎﻝثو أظﻬرت ﻨﺘﺎﺌﺞ ﺘﺤﻠﻴل إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﻋن اﻝﺴؤال اﻝﺜ :ﺜﺎﻝﺜﺎ
  ﻴﻠﻲ: ﺤﺴب رأي إطﺎراﺘﻬﺎ؟( ﻤﺎﻝﻠﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ  اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ
ﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﻜﺎن ﻤﺘوﺴطﺎ، ﻓوﻓﻘﺎ ﻝﻤﻘﻴﺎس اﻝدراﺴﺔ ﻜﺎﻨت اﻷﻫﻤﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻝﻠاﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ أن ﻤﺴﺘوى 
(، و ﻤن ﺤﻴث 94.3) ﺎﻤﺘوﺴطﺔ، ﺤﻴث ﺒﻠﻎ ﻗﻴﻤﺔ اﻝﻤﺘوﺴط اﻝﺤﺴﺎﺒﻲ ﻝﻬ اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔاﻝﻨﺴﺒﻴﺔ ﻝﻠﻤﺘﻐﻴر اﻝرﺌﻴس 
 اﻝﻤﺎﻝﻲ ﺒﻌد ﻠ(، و ﻝ26.3) ﺤﺴﺎﺒﻲ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻷوﻝﻰ ﺒﻤﺘوﺴط اﻝﻌﻤﻠﻴﺎتاﻷﻫﻤﻴﺔ اﻝﻨﺴﺒﻴﺔ ﻷﺒﻌﺎدﻩ اﻝﻔرﻋﻴﺔ ﻜﺎن ﻝﺒﻌد 
 ، أﻤﺎ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻝﺜﺎﻝﺜﺔ ﻜﺎﻨت ﻝﺒﻌد اﻝﺘﻌﻠم و اﻝﻨﻤو ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ(85.3اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ ﻗدر ﺒـ )
و ﺘرى اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ﻤن .(53.3)ﻗدر ﺒـ  ﻋﻠﻰ اﻝﻤرﺘﺒﺔ اﻷﺨﻴرة ﺒﻤﺘوﺴط ﺤﺴﺎﺒﻲ اﻝزﺒﺎﺌنﻓﻲ ﺤﻴن ﺤﺼل ﺒﻌد  (،54.3)
ﻗﺎﻤت ﺒﻬﺎ إﻝﻰ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ وﺠود ﻤﻨﺎﻓﺴﺔ ﻜﺒﻴرة و ﻜﺒﻴرة ﺠدا ﺒﻴن ﻤﺨﺘﻠف  ﺨﻼل اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝزﻴﺎرات اﻝﺘﻲ
اﻝﻤدﻴرﻴﺎت و ﺤﺘﻰ اﻝوﻜﺎﻻت اﻝﺘﺎﺒﻌﺔ ﻝﻬﺎ، إذ ﻜل ﺒﻨك ﻴﺴﻌﻰ إﻝﻰ ﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺎت و ﺒﺘﻜﻠﻔﺔ ﻤﻌﻘوﻝﺔ ﻝزﺒﺎﺌﻨﻪ و ﺨﺎﺼﺔ 
ﺼﺔ ﺴوﻗﻴﺔ و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ اﻻﺴﺘﺤواذ ﻋﻠﻰ ﺤ ،اﻝزﺒﺎﺌن ذات وزن ﺒﻬدف اﻝﺤﺼول ﻋﻠﻰ أﻜﺒر ﻗدر ﻤﻤﻜن ﻤن اﻝزﺒﺎﺌن






ﺨﺎﺼﺔ و أن ﻗطﺎع اﻝﺒﻨوك و ﻤﻨذ ﻤدة ﻋرف ظﻬور ﺒﻨوك ﺨﺎﺼﺔ ﺘﻬدف إﻝﻰ ﺘﻘدﻴم  ،ﻜﺒﻴرة ﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺒﺎﻝﻤﻨﺎﻓﺴﻴن
  ﺨدﻤﺎت ذات ﺠودة و ﺒﺄﺴﻌﺎر ﻤﻌﻘوﻝﺔ.
  ﺘﻔﺴﻴر اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﻔرﻀﻴﺎت اﻝدراﺴﺔﻤﻨﺎﻗﺸﺔ و .II
 ﺘﻔﺴﻴر اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ اﻷوﻝﻰ:أوﻻ:
)أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ  ﺒﺄﺒﻌﺎدﻩ اﻝﻔرﻋﻴﺔ ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔوﺠود أﺜر ذي دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ  أظﻬرت اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ    
اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ( ﻋﻠﻰ اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﺒﺄﺒﻌﺎدﻫﺎ)اﻝﺒﻌد اﻝﻤﺎﻝﻲ، ﺒﻌد اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت، ﺒﻌد اﻝزﺒﺎﺌن، ﺒﻌد 
اﻻﺨﺘﻼﻓﺎت ﻓﻲ ﻗﻴم اﻝﻤﺘﻐﻴر  ﻤن (R2a=%1.83)اﻝﺘﻌﻠم و اﻝﻨﻤو( و ﺘﺸﻴر ﻫذﻩ اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ ﺒﺄن إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﻔﺴر
و أن ﻨﻤوذج اﻻﻨﺤدار  ،ﻫﻲ ﻋﻼﻗﺔ ﻗوﻴﺔ ﻨﺴﺒﻴﺎو  )%3.46=R(و ﻗد ﺒﻠﻐت ﻗﻴﻤﺔ  اﻝﺘﺎﺒﻊ اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ،
. و ھVا \E إ* و2د أ4  (00.00) و ﺒﻤﺴﺘوى دﻻﻝﺔ (40.6) )T(ﻝﺘﻤﺜﻴل اﻝﻌﻼﻗﺔ ﻤﻌﻨوي، ﺤﻴث ﺒﻠﻐت ﻗﻴﻤﺔ 
اa!! 8	 اك - ارا!، و `;%! Bذج اPBار ا1	 <ي ^دارة ا<8 * ا)<
! 
  b!- ا<;:.
 اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﻤﺘﻐﻴرات اﻝدراﺴﺔ، و اﻝﺘﻲ و اﻝﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ و ﺘرى اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ أن ﻫذﻩ اﻝﻨﺘﻴﺠﺔ ﺘﺘﻔق ﻤﻊ اﻷدﺒﻴﺎت اﻝﻨظرﻴﺔ    
إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ و ﻫذﻩ اﻝﻨﺘﻴﺠﺔ اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺄﺜر ﻨﻤوذج ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ و ﺘدﻋم ﻜذﻝك  مﺒدورﻫﺎ ﺘدﻋ
ﻓﺎﻝﻌﺎﺌد ﻤن ﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ أﻫم  ذﻝك ﻜﺎﻷﺘﻲ: أن ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻴؤﺜر و ﺒﺸﻜل ﻜﺒﻴر ﻋﻠﻰ ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ،
ﻤن اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﺤد ذاﺘﻬﺎ و أن ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻜﺘﺴﺎب اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻻ ﻴﻜون ﻝﻪ أﻫﻤﻴﺔ إذا ﻝم ﻴﺤﻘق ﻝﻠﺒﻨك ﻨﺘﻴﺠﺔ ﻤن ﺨﻼل 
  7002, nesleiN&llavdruL( ):و ﻫذا ﻤﺎ أﺸﺎرت إﻝﻴﻪ اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝدراﺴﺎت اﻝﺴﺎﺒﻘﺔ ﻤﻨﻬﺎ.ﻌرﻓﺔاﻝﺘطﺒﻴق اﻝﻔﻌﻠﻲ ﻝﻠﻤ
  . (4102، )أﻜرم ﻤﺤﻤد اﻝﻴﺎﺴري و ﻓﺎﻀل ﻋﺒﺎس اﻝﻌﺎﻤريو
 : ﻤﺎ ﻴﻠﻲ ﺤﻴث أظﻬرت اﻝﻨﺘﺎﺌﺞﺎت اﻝﻔرﻋﻴﺔ: ﻔرﻀﻴﻤﻨﺎﻗﺸﺔ اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺎﻝ
ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى  ﻋﻠﻰ اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘوﻝﻴدﻝ ﻋدم وﺠود أﺜر ذي دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ 
  .)00.0=α(دﻻﻝﺔ
ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى  ﻋﻠﻰ اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻝﺨزنﻋدم وﺠود أﺜر ذي دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ  
  .)00.0=α(دﻻﻝﺔ
ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى  اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔﻋﻠﻰ اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻓﻲ  اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻝﺘوزﻴﻊ ﻋدم وﺠود أﺜر ذي دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ 
  .)00.0=α(دﻻﻝﺔ
ﻋﻨد  ﻋﻠﻰ اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎﻝ ﻋدم وﺠود أﺜر ذي دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ 
  .)00.0=α(ﻤﺴﺘوى دﻻﻝﺔ






ﻤﻌﻨوﻴﺔ و ﻴؤﻜد  ﺔ،ﻓﻜﺄﺤد أﺒﻌﺎد إدارة اﻝﻤﻌر  ﻋﻠﻰ ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔﻝ وﺠود أﺜر ذي دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ 
ھVا ، و R(%3.85= ) و ﺒﻠﻐت ﻗﻴﻤﺔ ،R(2a =%5.33 ) ، و ﺒﻠﻐت ﻗﻴﻤﺔ(13.95)و اﻝﺘﻲ ﺒﻠﻐت )F(ﻫذا اﻝﺘﺄﺜﻴر ﻗﻴﻤﺔ
 ﻫذا ﻤﺎ ﻴﺸﻴر إﻝﻰ ﻗﺒول اﻝﻌﻼﻗﺔ ﻤن اﻝﻨﺎﺤﻴﺔ اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ.و ، )00.0=α(  "ى دP
و ﻴؤﻜد ﻤﻌﻨوﻴﺔ ﻫذا  إدارة اﻝﻤﻌرة،ﻜﺄﺤد أﺒﻌﺎد  ﻋﻠﻰ ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻷﻓراد وﺠود أﺜر ذي دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ 
ھVا ، و R(%7.23= ) و ﺒﻠﻐت ﻗﻴﻤﺔ ،R(2a =.%01 )و ﺒﻠﻐت ﻗﻴﻤﺔ، (508.31) و اﻝﺘﻲ ﺒﻠﻐت )F( اﻝﺘﺄﺜﻴر ﻗﻴﻤﺔ
  ﻫذا ﻤﺎ ﻴﺸﻴر إﻝﻰ ﻗﺒول اﻝﻌﻼﻗﺔ ﻤن اﻝﻨﺎﺤﻴﺔ اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ.و ، )00.0=α(  "ى دP
اﺘﻬﺎ و أن ﻋﻤﻠﻴﺔ ذ دواﻝﻌﺎﺌد ﻤن ﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ أﻫم ﻤن اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﺤ ﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔو ﺘﻔﺴر اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ﻫذا أن 
ﻫذﻩ  . و اﺘﻔﻘتاﻜﺘﺴﺎب اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻻ ﻴﻜون ﻝﻪ أﻫﻤﻴﺔ إذا ﻝم ﻴﺤﻘق ﻝﻠﺒﻨك ﻨﺘﻴﺠﺔ ﻤن ﺨﻼل اﻝﺘطﺒﻴق اﻝﻔﻌﻠﻲ ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ
 .)1102,dahzeniluosaR nashle(ــ دراﺴﺔ ﻝ اﻝدراﺴﺔ ﻤﻊ
ﺔ ﻝﻜون أﺤد أﻫم ﻋﻨﺎﺼر إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻫﻲ وﺠود ﺎﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴأﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﻜﻤﺎ ﺘرﺠﻊ اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ارﺘﺒﺎط    
ﻋﻤﻠﻴﺔ اﻝﺒﺤث ﻋن اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤن ﻤﺨﺘﻠف اﻝﻤﺼﺎدر اﻝداﺨﻠﻴﺔ و اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ، و  ونأﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻴﺘوﻝ ، وطﺎﻗم ﻜﻔؤ
ﺘﺤوﻴل اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻀﻤﻨﻴﺔ و ﺠﻌﻠﻬﺎ ﻤﺘﺎﺤﺔ ﻝﻜﺎﻓﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻤن ﺨﻼل اﻝﺤوار و اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ، أو ﺒﺎﻝﺘدرﻴب و 
اﻝﺘﻜوﻴن.ﻜﻤﺎ ﻴﻘوم أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺘوﻓﻴر ﻤﺨﺘﻠف اﻝوﺴﺎﺌل اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺎﻋد ﻋﻠﻰ ﺨزن و ﻨﺸر اﻝﻤﻌرﻓﺔ و 
اﻝذي أرﺠﺢ أن  ( )4002,k .aziR & R.tnecniVﻌﻠﻬﺎ ﻤﺘﺎﺤﺔ ﻝﺠﻤﻴﻊ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن. و ﺘﺘﻔق ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ ﻤﻊ دراﺴﺔ ﺠ
( اﻝﺘﻲ 4002)رزوﻗﻲ، دراﺴﺔ ﻤﻊﻜذﻝك ﺘﺘﻔق و  ﻋﻠﻰ وﺠود اﻷﻓراد، %08ﻨﺠﺎح إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻴﺘوﻗف ﺒﻨﺴﺒﺔ 
اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﻴﻨﻤﺎ اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ ﻫﻲ  ﻫو اﻷﺴﺎس ﻓﻲ ﻋﺼر إدارة ﻲ أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔﺘوﺼﻠت أن اﻝﻌﻨﺼر اﻝﺒﺸري ﻤﻤﺜﻼ ﻓ
  اﻷداة اﻝﻤﺴﺎﻋدة و اﻝداﻋﻤﺔ ﻝﻌﻤﻠﻴﺎت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻓﻬﻲ اﻝﻌﻨﺼر اﻝوﺴﻴط ﺒﻴن ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ و أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ.
 ﺘﻔﺴﻴر اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ اﻝﺜﺎﻨﻴﺔ:ﺜﺎﻨﻴﺎ:
)اﻝﻘﻴﺎدة اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ، اﻝﺘﺤﺴﻴن  ﺒﺄﺒﻌﺎدﻩ اﻝﻔرﻋﻴﺔ ﻹدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔوﺠود أﺜر ذي دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ  أظﻬرت اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ   
)اﻝﺒﻌد اﻝﻤﺎﻝﻲ، ﺒﻌد اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت، ﺒﻌد اﻝزﺒﺎﺌن، ﺒﻌد اﻝﺘﻌﻠم  اﻝﻤﺴﺘﻤر، ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن( ﻋﻠﻰ اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﺒﺄﺒﻌﺎدﻫﺎ
اﻻﺨﺘﻼﻓﺎت ﻓﻲ ﻗﻴم اﻝﻤﺘﻐﻴر  ﻤن  (R2=%9.56)و اﻝﻨﻤو( و ﺘﺸﻴر ﻫذﻩ اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ ﺒﺄن إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺘﻔﺴر
و أن ﻨﻤوذج اﻻﻨﺤدار ﻝﺘﻤﺜﻴل  ،2او ھ	 ;: :  )%2.18=R(و ﻗد ﺒﻠﻐت ﻗﻴﻤﺔ  اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ،اﻝﺘﺎﺒﻊ اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ 
. و ھVا \E إ* و2د أ4 <ي (00.0و 9"ى دP ) (26.9) )T(اﻝﻌﻼﻗﺔ ﻤﻌﻨوي، ﺤﻴث ﺒﻠﻐت ﻗﻴﻤﺔ 
اﻻﻨﺤدار اﻝﺨطﻲ ﻝﺘﻤﺜﻴل اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﻴﺔ، و ﺼﻼﺤﻴﺔ ﻨﻤوذج ^دارة 
  اﻝﻌﻼﻗﺔ.
  






 :ﻴﻠﻲ ﻤﺎﺤﻴث أظﻬرت اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ  :ﺎت اﻝﻔرﻋﻴﺔﻔرﻀﻴﻤﻨﺎﻗﺸﺔ اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺎﻝ
ﻋﻠﻰ اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﺒﺄﺒﻌﺎدﻩ)اﻝﺒﻌد اﻝﻤﺎﻝﻲ، ﺒﻌد  ﻝﻠﻘﻴﺎدة اﻝﻔﻌﺎﻝﺔأظﻬرت اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ وﺠود أﺜر ذي دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ  
، (44.2) اﻝﻤﺤﺴوﺒﺔ  اﻝﺘﻲ ﺒﻠﻐت )T( اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت، ﺒﻌد اﻝزﺒﺎﺌن، ﺒﻌد اﻝﺘﻌﻠم و اﻝﻨﻤو(، و ﻴؤﻜد ﻤﻌﻨوﻴﺔ ﻫذا اﻝﺘﺄﺜﻴر ﻗﻴﻤﺔ
ﻤن  (43.61ﺤﻴث أن ﻤﺎ ﻗﻴﻤﺘﻪ ) R2=4.21 %و ﺘﺸﻴر اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ ﺒﺎن ﺒﻌد اﻝﻘﻴﺎدة ﻴﻔﺴر (،00.0)  "ى <
، و اﻝﺒﺎﻗﻲ ﻴرﺠﻊ ﻋﻠﻰ ﻋواﻤل أﺨرى. و ﻫﻲ ﻨﺎﺘﺠﺔ ﻋن ﺒﻌد اﻝﻘﻴﺎدة اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ اﻝﺘﻐﻴﻴرات ﺤﺎﺼﻠﺔ ﻓﻲ اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ
، ﻋﻠﻰ اﻝرﻏم ﻤن وﺠود ﺘﺄﺜﻴر و ارﺘﺒﺎط ﻀﻌﻴف إﻻ أﻨﻪ ﻴﻤﻜن اﻝﻘول اﻝﻌﻼﻗﺔ ﻤن اﻝﻨﺎﺤﻴﺔ )%5.53=R(ﻗد ﺒﻠﻐت ﻗﻴﻤﺔ 
 اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻤﻘﺒوﻝﺔ. 
وﺠود ﻗﻴﺎدة ﻗﺎدرة ﻋﻠﻰ ﺘﺤدﻴد أﻫداف اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺒوﻀوح، و ﻤن ﺜم رﺴم اﻝﺴﻴﺎﺴﺎت و  و ﺘرى اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ أن   
ﺘﻌﺘﺒر ﻤن أﻫم اﻝﻌﻨﺎﺼر اﻝﺘﻲ ﺘﺴﺎﻋد ﻋﻠﻰ اﻝﺘطﺒﻴق اﻹﺠراءات اﻝﻼزﻤﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﻤﻜﻨﻬﺎ ﻤن ﺘﺤﻘﻴق ﻫذﻩ اﻷﻫداف، 
ﺘﻨﻔﻴذﻩ  ، ﻜﻤﺎ ﺘﺴﻌﻰ ﻗﻴﺎدة اﻝﺒﻨوك ﻤن وﻀﻊ ﻤﺨطط ﻝﻠﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر ﺘﺴﻬر ﻋﻠﻰاﻝﻨﺎﺠﺢ ﻹدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ
ﺒﻤﺸﺎرﻜﺔ ﺠﻤﻴﻊ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن، و ذﻝك ﺒﺘوﻓﻴر ﻗﻨوات اﺘﺼﺎل ﺒﺎﻝزﺒﺎﺌن ﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻨﺸﻐﺎﻻﺘﻬم و ﻤﻘﺘرﺤﺎﺘﻬم ﺤول ﺘﺤﺴﻴن 
ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ. و ﻝﺘﺠﺴﻴد ﻫذا ﻜﻠﻪ ﻓﻲ اﻝواﻗﻊ وﻀﻌت اﻝﺒﻨوك دﻓﺘر ﻴﻤﻜن ﻝﻠزﺒون ﺒﺘﺴﺠﻴل ﻤﻼﺤظﺎﺘﻪ ﺤول ﺠودة 
ﺒون ﻤن ﺘﺴﺠﻴل أي ﻤﻀﺎﻴﻘﺎت ﻴﺘﻌرض ﻝﻬﺎ اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻘدﻤﺔ، ﻜﻤﺎ ﻓﺘﺤت ﺤﺴﺎب ﻋﺒر ﻤوﻗﻌﻬﺎ اﻝرﺴﻤﻲ ﻴﻤﻜن اﻝز 
  اﻝزﺒون. 
ﻋﻠﻰ اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﺒﺄﺒﻌﺎدﻩ)اﻝﺒﻌد اﻝﻤﺎﻝﻲ،  ﻝﻠﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤرأظﻬرت اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ وﺠود أﺜر ذي دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ  
 اﻝﻤﺤﺴوﺒﺔ  اﻝﺘﻲ ﺒﻠﻐت )T(ﺒﻌد اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت، ﺒﻌد اﻝزﺒﺎﺌن، ﺒﻌد اﻝﺘﻌﻠم و اﻝﻨﻤو(، و ﻴؤﻜد ﻤﻌﻨوﻴﺔ ﻫذا اﻝﺘﺄﺜﻴر ﻗﻴﻤﺔ
ﺤﻴث أن  (R2=8.52 %)ﻴﻔﺴر اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤرن ﺒﻌد ﺄو ﺘﺸﻴر اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ ﺒ (،00.0) ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻨوﻴﺔ ،(32.5)
، و اﻝﺒﺎﻗﻲ ﻫﻲ ﻨﺎﺘﺠﺔ ﻋن ﺒﻌد اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر ﻤن اﻝﺘﻐﻴﻴرات ﺤﺎﺼﻠﺔ ﻓﻲ اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ (8.52)ﻤﺎ ﻗﻴﻤﺘﻪ 
 ﻤﺘوﺴطو ارﺘﺒﺎط  ﻀﻌﻴف ، ﻋﻠﻰ اﻝرﻏم ﻤن وﺠود ﺘﺄﺜﻴر)%8.05=R(ﻴرﺠﻊ ﻋﻠﻰ ﻋواﻤل أﺨرى. و ﻗد ﺒﻠﻐت ﻗﻴﻤﺔ 
 إﻻ أﻨﻪ ﻴﻤﻜن اﻝﻘول اﻝﻌﻼﻗﺔ ﻤن اﻝﻨﺎﺤﻴﺔ اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻤﻘﺒوﻝﺔ. 
اﻝﺒﺤث ﻴﺴﺘوﺠب ﻤﻤﺎ ﻋﻠﻰ اﻝﺒﻨوك اﻝﺴﺎﻋﻴﺔ إﻝﻰ ﺘطوﻴر ﺨدﻤﺎﺘﻬﺎ و ﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺎت ذات ﺠودة  و ﺘرى اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ أن   
ﺘﺤﻘﻴق رﻀﺎﻩ ﻫدف و ﺒﺼﻔﺔ ﻤﺴﺘﻤرة ﻋﻠﻰ طرق و وﺴﺎﺌل ﺘﺤﺴﻴن اﻝﺠودة، ﺒﻤﺎ ﻴﺘواﻓق ﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻝزﺒون اﻝذي ﻴﻌﺘﺒر 
  ﻓﻲ ﺤد ذاﺘﻪ ﺘﺴﻌﻰ اﻝﺒﻨوك ﻝﺘﺤﻘﻴﻘﻪ.
ﻋﻠﻰ اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﺒﺄﺒﻌﺎدﻩ)اﻝﺒﻌد اﻝﻤﺎﻝﻲ،  ﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴنأظﻬرت اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ وﺠود أﺜر ذي دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ  
 اﻝﻤﺤﺴوﺒﺔ  اﻝﺘﻲ ﺒﻠﻐت )T(ﺒﻌد اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت، ﺒﻌد اﻝزﺒﺎﺌن، ﺒﻌد اﻝﺘﻌﻠم و اﻝﻨﻤو(، و ﻴؤﻜد ﻤﻌﻨوﻴﺔ ﻫذا اﻝﺘﺄﺜﻴر ﻗﻴﻤﺔ
ﺤﻴث أن ﻤﺎ ﻗﻴﻤﺘﻪ  (R2=8.45 %)و ﺘﺸﻴر اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ ﺒﺎن ﺒﻌد اﻝﻘﻴﺎدة ﻴﻔﺴر (،00.0)ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى ﻤﻌﻨوﻴﺔ ،(84.01)






. و ﻗد ﺒﻠﻐت ﻗﻴﻤﺔ ﻫﻲ ﻨﺎﺘﺠﺔ ﻋن ﺒﻌد ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻤن اﻝﺘﻐﻴﻴرات ﺤﺎﺼﻠﺔ ﻓﻲ اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ (8.45)
اﻝﻘول اﻝﻌﻼﻗﺔ ﻤﻤﺎ ﻴﺸﻴر إﻝﻰ ﻗوة اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻴن ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن و اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ، و ﻝذا ﻴﻤﻜن  ، )%1.47=R(
 ﻤن اﻝﻨﺎﺤﻴﺔ اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻤﻘﺒوﻝﺔ. 
ﺒﺘﺤدﻴد ﺴﻴﺎﺴﺎت و أﻫداف اﻝﺒﻨوك ﻝﻜﺎﻓﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن وﺘرى اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ أن ﻫذﻩ اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ ﺘدل ﻋﻠﻰ أن ﻗﻴﺎدة اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﺘﻘوم  
 وﻤﺸﺎرﻜﺔ ﻋﺎﻤﻠﻴﻬﺎ ﻓﻲ ﺼﻨﻊ اﻝﻘرارات اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺎﻝﺠودة  ﻋﻠﻰﻜﻤﺎ ﺘدل و اﻝﺴﻌﻲ ﻤﻊ ﺒﻌض ﻝﺘﺤﻘﻴق ﻫذﻩ اﻷﻫداف، 
 .ﻜذﻝكﺘﻨﻔﻴذ اﻝﻘرارات 
اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﻹدارة وﺠود أﺜر ذي دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻹدارة  أظﻬرت اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ ﺘﻔﺴﻴر اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ اﻝﺜﺎﻝﺜﺔ:ﺜﺎﻝﺜﺎ:
ﻋﻠﻰ اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﺒﺄﺒﻌﺎدﻫﺎ)اﻝﺒﻌد اﻝﻤﺎﻝﻲ، ﺒﻌد اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت، ﺒﻌد اﻝزﺒﺎﺌن، ﺒﻌد اﻝﺘﻌﻠم و اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻤﺠﺘﻤﻌﻴن 
اﻻﺨﺘﻼﻓﺎت ﻤن  (R2=%4.16)ﺘﻔﺴر ﻤﻌﺎ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔإدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﺘﺸﻴر ﻫذﻩ اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ ﺒﺄن  ، إذاﻝﻨﻤو(
و أن ﻨﻤوذج  ،2او ھ	 ;: :  )%3.87=R(و ﻗد ﺒﻠﻐت ﻗﻴﻤﺔ  اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ،ﻓﻲ ﻗﻴم اﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﺘﺎﺒﻊ 
. و ھVا \E إ* و2د  (00.0)و 9"ى دP  (26.9) )T(اﻻﻨﺤدار ﻝﺘﻤﺜﻴل اﻝﻌﻼﻗﺔ ﻤﻌﻨوي، ﺤﻴث ﺒﻠﻐت ﻗﻴﻤﺔ 
ﻋﻠﻰ اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﻴﺔ، و ﺼﻼﺤﻴﺔ  و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ  أﺜر ﻤﻌﻨوي ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ
   ﻨﻤوذج اﻻﻨﺤدار اﻝﺨطﻲ ﻝﺘﻤﺜﻴل اﻝﻌﻼﻗﺔ.
اﻷدﺒﻴﺎت اﻝﻨظرﻴﺔ و اﻝﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﻤﺘﻐﻴرات اﻝدراﺴﺔ، و و ﺘرى اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ أن ﻫذﻩ اﻝﻨﺘﻴﺠﺔ ﺘﺘﻔق و ﺘدﻋم اﻝدراﺴﺎت 
إدارة اﻝﺠودة  إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﻨﺘﻴﺠﺔ اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺄﺜرو اﻝﺘﻲ ﺒدورﻫﺎ ﺘدﻋم ﻨﻤوذج ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ و ﺘدﻋم ﻜذﻝك ﻫذﻩ 
 )4002,K .aziR&R.tnecniV(  اﻝﺘﻲ ﺘﺘﻔق ﻤﻊ اﻝدراﺴﺔ اﻝﺤﺎﻝﻴﺔ اﻝدراﺴﺎت ﻤن ﺒﻴن ،اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ
و  (6002ﺗ8!Y 9
دة،درا ) و (6002,B.reteP&Z.gnaF) و دراﺴﺔ)9002,S jerdnA &Z .nevetS( و دراﺴﺔ
 )1102, la te kilahP-weiS ( . و دراﺴﺔ(    )2102,ydder.ahdanuhgaRدرا
 :ﻓرﻀﻴﺎت اﻝﻔروقﺘﻔﺴﻴر .III
ﻫﻨﺎك ﻓروﻗﺎ ذات دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻓﻲ إدارة أظﻬرت ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻻﺨﺘﺒﺎر أﻨﻪ  اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ اﻝﺨﺎﻤﺴﺔ:ﺘﻔﺴﻴر أوﻻ:
اﻻﺨﺘﺒﺎر ﻋدم وﺠود ﻓروق ذات دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ  ﻤﺠﺎل اﻝوظﻴﻔﺔ(، ﻜﻤﺎ أظﻬرت ﻨﺘﺎﺌﺞ )اﻝﻤؤﻫل اﻝﻌﻠﻤﻲ، اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﻌزي
  اﻝﻌﻤر، ﺴﻨوات اﻝﺨﺒرة(. )اﻝﺠﻨس، ﻓﻲ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﻌزي
 ﻜون ﻤوﻀوع إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤن اﻝﻤواﻀﻴﻊ اﻝﺤدﻴﺜﺔ،و ﺘرى اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ أن ﻫذﻩ اﻝﻔروق ﻓﻲ اﻝﻤؤﻫل اﻝﻌﻠﻤﻲ ﻴرﺠﻊ ﻝ
ﻓﺎﻝﻌﺎﻤل اﻝذي ﻴﺤﻤل ﺸﻬﺎدة ﻋﺎﻝﻴﺔ ﻴﻜون ﻝدﻴﻪ اﻝﻘدر اﻝﻜﺎﻓﻲ ﻤن اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤﻤﺎ ﻴﺴﺎﻋدﻩ ﻋﻠﻰ ﺘﺠﺴﻴد ﻫﺎﺘﻪ اﻝﻤﻌرﻓﺔ و 
ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ. و ﺘرى اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ظﻬور ﻓروق ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﻌزي ﻝﻤﺘﻐﻴر ﻤﺠﺎل اﻝوظﻴﻔﺔ، ﻓﺎﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻲ 






ن ﻝﻪ ﺤرﻴﺔ أﻜﺒر ﻓﻲ ﺘطﺒﻴق و ﻤﻤﺎرﺴﺔ إدارة اﻝﻤﺴﺘوﻴﺎت اﻝﻌﻠﻴﺎ ﻋﻠﻰ ﺴﺒﻴل اﻝﻤﺜﺎل اﻝﻤدﻴرﻴن، ﻨﺎﺌب اﻝﻤدﻴر ﻗد ﺘﻜو 
 اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺒﺎﻝﻤﺴﺘوﻴﺎت اﻷﺨرى.  
ﻫﻨﺎك ﻓروﻗﺎ ذات دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻓﻲ إدارة أظﻬرت ﻨﺘﺎﺌﺞ اﻻﺨﺘﺒﺎر أﻨﻪ  ﺘﻔﺴﻴر اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ اﻝﺴﺎدﺴﺔ:ﺜﺎﻨﻴﺎ:
اﻻﺨﺘﺒﺎر ﻋدم وﺠود ﻓروق  (، ﻜﻤﺎ أظﻬرت ﻨﺘﺎﺌﺞاﻝﻤؤﻫل اﻝﻌﻠﻤﻲ، ﻤﺠﺎل اﻝوظﻴﻔﺔ،  اﻝﺠﻨس) ﺘﻌزي ﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔاﻝ
وﺘرى اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ أن وﺠود ﻓروق ﻓﻲ إدارة اﻝﺠودة  )اﻝﻌﻤر، ﺴﻨوات اﻝﺨﺒرة(. ذات دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻓﻲ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﻌزي
اﻝذﻴن ﻝدﻴﻬم ﻤﺴﺘوى ﻋﻠﻤﻲ ﻋﺎﻝﻲ ﻝدﻴﻪ اﻝﻘدر اﻝﻜﺎﻓﻲ ﻤن اﻝﻤؤﻫﻼت  اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺘﻌزي ﻝﻤﺘﻐﻴر اﻝﻤؤﻫل اﻝﻌﻠﻤﻲ أن ﻝﻠﻌﺎﻤﻠﻴن
ﻠﻰ ﻓﻬم ﻤﻤﺎرﺴﺔ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ. و ﺒﺎﻝﻨﺴﺒﺔ ﻝﻠﻔروق ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻝوظﻴﻔﺔ و اﻝﻤﻌﺎرف و ﻤﺎ ﻴﺴﺎﻋدﻩ ﻋ
ﻓﺈن اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ذو ﻤﻜﺎﻨﺔ وظﻴﻔﻴﺔ ﻋﺎﻝﻴﺔ ﻝدﻴﻬم اﻝﻔرﺼﺔ أﻜﺒر ﻓﻲ وﺼول اﻗﺘراﺤﺎﺘﻬم ﻝﻠﻘﻴﺎدة و اﻝﻤﺸﺎرﻜﺔ ﻓﻲ ﺼﻨﻊ 
  اﻝﻘرارات اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺎﻝﺠودة.
ﻫﻨﺎك ﻓروﻗﺎ ذات دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻓﻲ اﻻﺨﺘﺒﺎر أﻨﻪ  أظﻬرت ﻨﺘﺎﺌﺞ :ﺜﺎﻝﺜﺎ: ﺘﻔﺴﻴر اﻝﻔرﻀﻴﺔ اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ اﻝﺴﺎﺒﻌﺔ 
ﻋدم وﺠود ﻓروق ذات دﻻﻝﺔ ﻜﻤﺎ أظﻬرت اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ  )اﻝﻤؤﻫل اﻝﻌﻠﻤﻲ، ﻤﺠﺎل اﻝوظﻴﻔﺔ(، ﺘﻌزي ﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔاﻝ
ﻨﺴﺎء و ﻫذا ﻴدل ﻋﻠﻰ أن اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﺒﺎﻝﺒﻨوك  اﻝﻌﻤر، ﺴﻨوات اﻝﺨﺒرة(. )اﻝﺠﻨس، ﺘﻌزي اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔإﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻓﻲ 
ﻴﻌﻤﻠون ﻨﻬم أﻴﻬﺘﻤون ﺒﻨﻔس اﻝدرﺠﺔ ﻓﻲ ﺘﺤﻘﻴق ﻤﺴﺘوى ﻋﺎل ﻤن اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ ، أي أو رﺠﺎل و ﺒﻜل اﻝﻔﺌﺎت اﻝﻌﻤرﻴﺔ ، 


















  ﺨﻼﺼﺔ اﻝﻔﺼل
اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ﻓﻲ ﻫذا اﻝﻔﺼل إﻝﻰ ﻤﺤﺎوﻝﺔ إﺴﻘﺎط اﻝﺠﺎﻨب اﻝﻨظري ﻝﻠدراﺴﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ، ﻓﻤن ﺨﻼل  ﺴﻌت    
ﻊ و اﻝذي ﺘﻤﺜل ﻤﺠﺘﻤﺘم ﺘﺤدﻴد  ﺤﻲ اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ، اﺘﺒﻌﺘﻬﺎ اﻝﺘﻲ ﻤﻨﻬﺠﻴﺔ و إﺠراءات اﻝدراﺴﺔ إﻝﻰ قاﻝﺘطر  ﺘمﻫذا اﻝﻔﺼل 
 ،ﻤدﻴرﻴﺎت ﺠﻬوﻴﺔ ﻝﻠﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ (60)ﻓﻲ 
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 ﻋﻠﻰزﻋت و  ثﺤﻴ ﺴﺘﺒﻴﺎناﻻ ةاﺴﺘﻤﺎر  ﻓﻲ واﻝﻤﺘﻤﺜﻠﺔ ﺴﺔااﻝدر  اةأد إﻋداد ﻴﺔﻔﻜﻴﺒﻌد ذﻝك ﻗﺎﻤت اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ﺘوﻀﻴﺢ     
ﺴﺘرﺠﻌﺔ و اﻝﺼﺎﻝﺤﺔ اﻝﻤ ﺴﺘﺒﻴﺎﻨﺎتاﻻ ﻋدد ﺒﻠﻎ وﻗد ،)اﻝﻤﺴﺢ اﻝﺸﺎﻤل( ﺠﻤﻴﻊ إطﺎرات اﻝﺒﻨوك اﻝﻤﻤﺜﻠﺔ ﻝﻤﺠﺘﻤﻊ اﻝدراﺴﺔ
 ﺨﻼل ﻤن ﻻﺴﺘﺒﻴﺎنا ﻫذﻩ قوﺼد ﺜﺒﺎت ﻗﻴﺎس إﻝﻰ ت اﻝﺒﺎﺤﺜﺔﺘطرﻗ ﺒﻌدﻫﺎ .(52.18%) اﺴﺘﺒﻴﺎن ﺒﻨﺴﺒﺔ 711ﻝﻠﺘﺤﻠﻴل
ﺘم ﺘوزﻴﻊ اﻻﺴﺘﺒﻴﺎن ﻋﻠﻰ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻷﺴﺎﺘذة ﻤن أﺠل  ذلﻜو  ،تاﻝﺜﺒﺎ ﻝﻘﻴﺎس خﻜروﻨﺒﺎ ﺎﻔأﻝ ﻤﻌﺎﻤل ﺤﺴﺎب
 أﺠل ﻤنﺘﺤﻜﻴﻤﻪ، و ﻓﻲ ﻀوء اﻝﻤﻼﺤظﺎت اﻝﺘﻲ ﻗدﻤﻬﺎ اﻷﺴﺎﺘذة ﺘم ﺘﻌدﻴﻠﻪ اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝﻤرات رﻓﻘﺔ اﻝﻤﺸرف، و ﻫذا 
 ﺘم ﻜﻤﺎ رات اﻻﺴﺘﺒﻴﺎن و أﻨﻪ ﻴﻘﻴس ﻓﻌﻼ ﻤﺎ ﺘﻬدف إﻝﻴﻪ اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ﻓﻲ ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ.ﻓﻘ حﻀو و  و ﺴﻼﻤﺔ ﻤن ﻜدﺄاﻝﺘ
و اﻝﺘﻲ اﺴﺘﻌﺎﻨت ﺒﻬﺎ اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﺒﺤث اﻝﺜﺎﻨﻲ  ﺴﺔااﻝدر  ﻫذﻩ ﻓﻲ اﻝﻤﺴﺘﺨدﻤﺔ اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ اﻷﺴﺎﻝﻴب ﺤدﻴد ﻤﺨﺘﻠفﺘ
ﻤﺤور ﺒﻌد إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻴﻠﻴﻪ ﺒﻌد إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و ﻓﻲ ﺘﺤﻠﻴل ﻤﺤﺎور اﻻﺴﺘﺒﻴﺎن ﺒدءا ﺒﺎﻝﺒﻴﺎﻨﺎت اﻝوظﻴﻔﻴﺔ ﺜم 
و ﺒﻌد ذﻝك ﻗﺎﻤت  ،()71 v.ssps ﻓﻲ اﻷﺨﻴر ﺒﻌد اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ، و ﻫذا ﻜﻠﻪ ﺒﻤﺴﺎﻋدة ﺒرﻨﺎﻤﺞ اﻝﺤزﻤﺔ اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ
اﻝدراﺴﺔ اﻝرﺌﻴﺴﻴﺔ و اﻝﻔرﻀﻴﺎت اﻝﻔرﻋﻴﺔ ﻝﻬﺎ ﺒﻨﺎءا ﻋﻠﻰ اﻻﺨﺘﺒﺎرات  ﻴﺎتﻀﺒﺎﺨﺘﺒﺎر اﻝﻔر ﻓﻲ اﻝﻤﺒﺤث اﻝﺜﺎﻝث اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ 
اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ، ﻓﻜﺎن ﻫﻨﺎك ﻓرﻀﻴﺎت ﺘﺨﺘﺒر ﻋﻼﻗﺔ اﻷﺜر ﺒﻴن ﻤﺘﻐﻴرات اﻝدراﺴﺔ، و ﻓرﻀﻴﺎت ﺘﺨﺘﺒر ﻓروﻗﺎت إﺠﺎﺒﺎت 
 ﻤﺠﺎل اﻝوظﻴﻔﺔ، ﺴﻨوات اﻝﺨﺒرة(. اﻝﻤؤﻫل اﻝﻌﻠﻤﻲ، اﻝﻌﻤر، )اﻝﺠﻨس، اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﺘﻌزي ﻝﻠﻤﺘﻐﻴرات اﻝدﻴﻤوﻏراﻓﻴﺔ
وﺠود ﺘﺄﺜﻴر اﻴﺠﺎﺒﻲ ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ  جاﺴﺘﻨﺘﺎو اﺨﺘﺒﺎر ﻓرﻀﻴﺎت، ﺘﻤﻜﻨت اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ﻤن  و ﺒﻌد اﻝدراﺴﺔ اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ   
اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﺠودة  ﻜﻤﺎ ﻴؤﺜر اﻝﺘﻜﺎﻤل ﺒﻴن إدارﺘﻲ" و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻜل ﻋﻠﻰ ﺤدا ﻓﻲ اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ،
إدارة ﻤﺒﺎدئ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و  ﻜوﻨﺎتاﻝﺠﻤﻊ ﺒﻴن ﻤ ﻋن ﻨﺎﺘﺞ اﻷﺜر ﻫذاو  ،ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻋﻠﻰ ﺠﺎﺒﺎﻴإ اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ"
ﻓﻲ إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن  تد ﻓروﻗﺎو وﺠ ﻋدمﻤن اﺴﺘﻨﺘﺎج اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ . ﻜﻤﺎ ﺘﻤﻜﻨت اﻝﻤﻌﺘﻤدة ﻓﻲ اﻝدراﺴﺔ اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ
ﻓﻲ ﺤﻴن ﺘوﺠد ﻓروق ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ  ،ﺴﻨوات اﻝﺨﺒرة( ، اﻝﻌﻤر،اﻝﺠﻨسﺤول ﻤﺴﺘوى إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﻌزي)
ﻻ ﻴوﺠد ﻓروﻗﺎت ﻓﻲ إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﺤول ﻤﺴﺘوى إدارة اﻝﺠودة  ﻜﻤﺎ زي)اﻝﻤؤﻫل اﻝﻌﻠﻤﻲ، ﻤﺠﺎل اﻝوظﻴﻔﺔ(.ﺘﻌ
 ،ﺠﻨسﺘﻌزي)اﻝ اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔﺴﻨوات اﻝﺨﺒرة( ﻓﻲ ﺤﻴن ﺘوﺠد ﻓروق ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى إدارة  اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺘﻌزي)اﻝﻌﻤر،
 ﺤول ﻤﺴﺘوى اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﺘﻌزيو ﻻ ﻴوﺠد ﻓروﻗﺎت ﻓﻲ إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن .اﻝﻤؤﻫل اﻝﻌﻠﻤﻲ، ﻤﺠﺎل اﻝوظﻴﻔﺔ(
 ﺘﻌزي)اﻝﻤؤﻫل اﻝﻌﻠﻤﻲ، اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔﻓﻲ ﺤﻴن ﺘوﺠد ﻓروق ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى  ،(ﺴﻨوات اﻝﺨﺒرة اﻝﻌﻤر، )اﻝﺠﻨس،






ﻓﻲ ﻀوء اﻝﻤﻔﺎﻫﻴم و اﻝﺘوﺼﻴﺎت اﻝﺘﻲ ﻗﺎﻤت ﻋﻠﻴﻬﺎ اﻝﻨظرﻴﺔ اﻝﻤوﻗﻔﻴﺔ، و اﻝﺘﻲ ﺘﻘوم ﻋﻠﻰ ﻤﺒدأ ﻋدم وﺠود     
ﻫذﻩ اﻷﺨﻴرة اﻝﺒﺤث ﻋن ﻤﺎ ﻴﻨﺎﺴﺒﻬﺎ ﻤن  ﻹدارة اﻝﻤﻨظﻤﺎت، أﺼﺒﺢ إﻝزاﻤﺎ ﻋﻠﻰأﺴﻠوب أو طرﻴﻘﺔ ﻤﺜﻠﻰ و ﻤوﺤدة 
أﺴﺎﻝﻴب ﺤدﻴﺜﺔ ﺘﻤﻜﻨﻬﺎ ﻤن ﻤواﺠﻬﺔ اﻝﺘﺤدﻴﺎت اﻝﺘﻲ ﻓرﻀﺘﻬﺎ اﻝﺘﻐﻴرات اﻝﺤﺎﺼﻠﺔ ﻓﻲ ﻋﺎﻝم اﻷﻋﻤﺎل. و ﻓﻲ ﻫذا 
ﺘوﻀﻴﺢ اﻝﺘﻜﺎﻤل ﺒﻴن إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻜﻤدﺨﻠﻴن  و اﻹطﺎر ﺠﺎءت ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ ﻝﺘﺴﻠﻴط اﻝﻀوء
، ﻓﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة ﻴﺘطﻠب وﺠود ﻗﻴﺎدة ﻓﻌﺎﻝﺔ، ﺘﻨﺘﻬﺞ ﺠﻨﻲ ﺜﻤﺎر ﺘطﺒﻴﻘﻬﻤﺎ ﻤﺠﺘﻤﻌﻴنﺤدﻴﺜﻴن ﻴﻤﻜن ﻝﻠﻤﻨظﻤﺎت ﻤن 
ﻓﻠﺴﻔﺔ اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر ﻝﻬﺎ اﻝﻘدرة ﻋﻠﻰ وﻀﻊ ﺨطط ﻝﺘﺤﺴﻴن ﺠودة اﻝﻤﻨﺘﺠﺎت و اﻝﺨدﻤﺔ ﺒﻤﺸﺎرﻜﺔ ﻜﺎﻓﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن، 
رﻓﺔ اﻝﻀﻤﻨﻴﺔ إﻝﻰ ﻤﻌرﻓﺔ و ﻴﺘطﻠب ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘوﻓر أﻓراد ذو ﻤﻌرﻓﺔ و ﻜﻔﺎءة ﻝﻬم اﻝﻘدرة ﻋﻠﻰ ﺘﺤوﻴل اﻝﻤﻌ
  ظﺎﻫرة و ﺒﻤﺴﺎﻨدة اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ ﻴﺘم ﺨزن، و ﻨﺸر ﻫذﻩ اﻝﻤﻌﺎرف اﻝﻤﻜﺘﺴﺒﺔ ﺒﻴن ﺠﻤﻴﻊ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﺒﻬدف ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ.
و ﻹﺘﻤﺎم ﻫذﻩ اﻝدراﺴﺔ ﻗﺎﻤت اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ﺒﺈﺜﺎرة اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻷﺴﺌﻠﺔ، و وﻀﻊ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﻔرﻀﻴﺎت ﺘﻌﻠﻘت ﺒطﺒﻴﻌﺔ    
  ﻓﺔ و اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و أﺜرﻫﻤﺎ ﻋﻠﻰ اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ.اﻝﻌﻼﻗﺔ و اﻷﺜر ﺒﻴن ﺘﻜﺎﻤل إدارة اﻝﻤﻌر 
ﺘوﺼﻠت اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ إﻝﻰ ﻋدة ﻨﺘﺎﺌﺞ ﺘﻤﻜﻨت ﻤن ﺨﻼﻝﻬﺎ ﺤل إﺸﻜﺎﻝﻴﺔ اﻝدراﺴﺔ، و اﻹﺠﺎﺒﺔ ﻋن ﺘﺴﺎؤﻻﺘﻬﺎ، ﺤﻴث     
اﻝﺠزء اﻝﺘطﺒﻴﻘﻲ ﻜﺎﻨت ﻫﻨﺎك ﺘﺴﺎؤﻻت ﺘم اﻹﺠﺎﺒﺔ ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻤن ﺨﻼل اﻝﺠزء اﻝﻨظري، و ﺘﺴﺎؤﻻت ﺘم اﻹﺠﺎﺒﺔ ﻋﻠﻴﻬﺎ ﻓﻲ 
و اﻝﺘﻲ ﻓﻲ ﻀوﺌﻬﺎ ﺴﺘﻘدم اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﺘوﺼﻴﺎت ﻝﻠﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﺨﺎﺼﺔ و ﻝﻠﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻋﺎﻤﺔ، 
  و ﻓﻴﻤﺎ ﻴﻠﻲ ﺴﻨﺤﺎول إﺒراز ﻫذﻩ اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ.
ﻤﺎ اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ  اﺴﺘﻨﺘﺠتﻤن ﺨﻼل ﻤراﺠﻌﺔ اﻷدﺒﻴﺎت و اﻝﻤراﺠﻊ ذات اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻤﺘﻐﻴرات اﻝدراﺴﺔ اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﻨظرﻴﺔ:  أوﻻ:
  :ﻴﻠﻲ
 .ﻤﺎزال ﺤدﻴﺜﺎﻝﻬﺎ  اﻝﺘطﺒﻴﻘﻲ اﻝواﻗﻊإﻻ أن  ،ﻗدﻴﻤﺎ ﻨﺴﺒﻴﺎﺤﻘﻼ ﻋﻠﻤﻴﺎ ﻓﻲ ﺠﺎﻨﺒﻬﺎ اﻝﻨظري ﺘﻤﺜل إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ  
 .ﻤﻨﻬﺎ اﻝﻤﻨﻔﻌﺔ ﺘﻌظﻴم اﺠل ﻤن إدارﺘﻬﺎ ﻜﻴﻔﻴﺔ ﻓﻲ وٕاﻨﻤﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ، أﻫﻤﻴﺔ أو اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻝﻴس اﻝﺠدﻴد إن 
ظل  ﻓﻲ ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻤزاﻴﺎ ﺘﺤﻘﻴق ﻓﻲ و اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن، ﻤﻬﺎرات و ﻜﻔﺎءات ﺼﻘل ﻓﻲ ﻜﺒﻴرة أﻫﻤﻴﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻹدارة أن 
 .اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻘﺎﺌم اﻝﺤدﻴث اﻻﻗﺘﺼﺎد
اﻝﺘطﺒﻴق اﻝﻨﺎﺠﺢ ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻴﺘطﻠب ﺘوﻓر ﻤﻨظوﻤﺔ ﻤﺘﻜﺎﻤﻠﺔ ﺘﺘﻜون ﻤن أﻓراد ﻗﺎدرﻴن ﻋﻠﻰ اﻝﺒﺤث ﻋن اﻝﻤﻌرﻓﺔ،  
و ﻨﺸرﻫﺎ ﺒﻬدف ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ و  ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ ﺘﺴﺎﻨد أﻓراد اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﻜون ﺒﻤﺜﺎﺒﺔ اﻝﺒﻨﻴﺔ اﻝﺘﺤﺘﻴﺔ ﺘﺴﻬل ﻋﻤﻠﻴﺔ ﺨزن اﻝﻤﻌرﻓﺔ
 ﺘﺤﻘﻴق ﻗﻴﻤﺔ.
 .ﻤﻨﻬﺎ اﻝﻘﺼوى ﻝﻼﺴﺘﻔﺎدة ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ إﻝﻰ وﺼوﻻ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺘوﻝﻴد ﺘﺒدأ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻹدارة اﻝﺴﻠﻴﻤﺔ اﻝﻤﻨﻬﺠﻴﺔ أن 
أن اﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﻬﺘم ﺒﻤﻤﺎرﺴﺔ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﻜون أﻜﺜر ﻓﺎﻋﻠﻴﺔ ﻓﻲ ﺘﺤﻘﻴق أﻫداﻓﻬﺎ، ﻓﺎﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﻘﺎدرة ﻋﻠﻰ  
و ﺒﺎﺴﺘﺨدام اﻝوﺴﺎﺌل اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺴﻬل ﻫذﻩ  و ﺨزﻨﻬﺎ و ﻨﺸرﻫﺎ ﻝﻌﺎﻤﻠﻴﻬﺎ ﺒﻬدف ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ اﻜﺘﺴﺎب اﻝﻤﻌرﻓﺔ
اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ، و اﻝﻘﺎدرة ﻋﻠﻰ ﺘﺤدﻴد اﻷﻓراد اﻝذﻴن ﻴﻤﺘﻠﻜون اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤن ﻤﺨﺘﻠف اﻝﻤﺼﺎدر اﻝداﺨﻠﻴﺔ أو اﻝﺨﺎرﺠﻴﺔ، و اﻝﺘﻲ 





 ﺘﻤﺜل إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻠﺴﻔﺔ أو ﻤﻤﺎرﺴﺔ إدارﻴﺔ ﻤوﺠﻬﺔ ﻨﺤو ﺘﺤﻘﻴق رﻀﺎ اﻝزﺒون و ﻜﺴب وﻻﺌﻪ. 
ﻴﺘطﻠب اﻝﺘطﺒﻴق اﻝﻨﺎﺠﺢ ﻹدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺘوﻓر ﺜﻼث ﻤﺒﺎدئ أﺴﺎﺴﻴﺔ ﺘﺘﻤﺜل ﻓﻲ وﺠود ﻗﻴﺎدة ﻗﺎدرة ﻋﻠﻰ ﺘﺤدﻴد  
ﺎﺘﻬﺎ و ﺨدﻤﺎﺘﻬﺎ)اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر(، و ﺒﻤﺸﺎرﻜﺔ ﺠﻤﻴﻊ ﻤوارد اﻝﻤﻨظﻤﺔ)ﻗﻴﺎدة ﻓﻌﺎﻝﺔ(، ﺒﻬدف ﺘﺤﺴﻴن ﻤﻨﺘﺠ
 اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن)ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن(.
إن اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻝﻤﻤﺎرﺴﺔ ﻹدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺘﻜون أﻜﺜر ﻓﺎﻋﻠﻴﺔ ﻓﻲ ﺘﺤﻘﻴق أﻫداﻓﻬﺎ، ﻓﺎﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻝﻘﺎدرة ﻋﻠﻰ وﻀﻊ  
ﻤن ﻓﻌل اﻝﺸﻲء  و ﺘﺤدﻴد ﺨطط ﻝﺘﺤﺴﻴن و ﺒﺎﺴﺘﻤرار ﺠودة ﻤﻨﺘﺠﺎﺘﻬﺎ و ﺨدﻤﺎﺘﻬﺎ، و ﺒﻤﺸﺎرﻜﺔ ﻋﺎﻤﻠﻴﻬﺎ ﻴﻤﻜﻨﻬﺎ
 اﻝﺼﺤﻴﺢ ﻤن اﻝﺒداﻴﺔ، و ﻫو ﺸﻌﺎر إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ.
ﺘﺨﺘﻠف ﻤﻌﺎﻴﻴر اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﺒﺎﺨﺘﻼف طﺒﻴﻌﺔ و ﺤﺠم اﻝﻤﻨظﻤﺎت، و أﻨﻪ ﻻ ﺘوﺠد ﻤﻌﺎﻴﻴر ﻤوﺤدة ﺘﺼﻠﺢ  
  ﻝﺠﻤﻴﻊ اﻝﻤﻨظﻤﺎت
اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ  ﻗﻴﺎس ﻴﻤﻜن ﺒﻤﺎ أﻨﻪ ﻫﻨﺎك أﻫداف ﻤﺎﻝﻴﺔ و أﻫداف ﻏﻴر اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ ﺘﺴﻌﻰ اﻝﻤﻨظﻤﺎت إﻝﻰ ﺘﺤﻘﻴﻘﻬﺎ، ﻓﺈﻨﻪ 
 .ﻤﺎﻝﻲ ﻏﻴر ﻫو ﻤﺎ و ﻤﺎﻝﻲ ﻫو ﻤﺎ ﻤﻨﻬﺎ اﻝﻤؤﺸرات ﻤن ﻤﺘﻨوﻋﺔ ﺒﻤﺠﻤوﻋﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ
ﺘﺤﻘﻴق ﻤﺴﺘوﻴﺎت ﻋﺎﻝﻴﺔ ﻤن اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ ﻝﻪ ﻋﻼﻗﺔ ﺒﺎﻷﺴﺎﻝﻴب اﻝﺤدﻴﺜﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﻤﺎرﺴﻬﺎ اﻝﻤﻨظﻤﺔ، و ﻤﻨﻬﺎ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و  
  إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ.
ﺒﻤﺘﻐﻴرات اﻝدراﺴﺔ، أﺜﺒﺘت اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝدراﺴﺎت ﻋﻠﻰ وﺠود  ﻤن ﺨﻼل ﻤراﺠﻌﺔ اﻷدﺒﻴﺎت و اﻝﻤراﺠﻊ ذات اﻝﻌﻼﻗﺔ 
 ﺘﻜﺎﻤل ﻨظري ﺒﻴن إدارﺘﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ.
 اﻷﺨر. ﻤﻨﻬﻤﺎ ﻜل ﻴدﻋمﻋﻠﻰ أﻨﻬﻤﺎ ﻤدﺨﻼن ﻤﺘﻜﺎﻤﻼن، إذ  اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ةﻝﺠوداﻴﻤﻜن اﻝﻨظر ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة  
 .ﺔﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴا ﺘﺤﻘﻴق ﻰإﻝ اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ودةﻝﺠوا إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤن ﻝﻜل ﻨﻲاﻝﺘﻌﺎو  اﻷداء ﻴؤدي 
  اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ اﻝﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ: ﺜﺎﻨﻴﺎ:
 اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﺘﺴﻌﻰ دوﻤﺎ إﻝﻰ ﺘﻘدﻴم و ﺘﺤﺴﻴن ﺨدﻤﺎﺘﻬﺎ دون اﻝزﻴﺎدة ﻓﻲ ﺘﻜﻠﻔﺔ ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ.  أن 
 .اﻝﺒﻨوك ﺒﺘﺤوﻴل ﺒﻌض اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺘﻘﻠﻴدﻴﺔ إﻝﻰ ﺨدﻤﺎت اﻝﻜﺘروﻨﻴﺔ ﻗﺎﻤت 
ﺒﻴن اﻝﻤدﻴرﻴﺔ اﻝﻌﺎﻤﺔ و ﺒﻴن اﻝوﻜﺎﻻت اﻝﺘﺎﺒﻌﺔ ﻝﻬﺎ، ﻤﻤﺎ ﻴﺴﻬل اﻝﺤﺼول  ﻝدى اﻝﺒﻨوك ﻗﺎﻋدة ﺒﻴﺎﻨﺎت ﻤﺸﺘرﻜﺔ ﺒﻴﻨﻬﺎ و 
 ﻋﻠﻰ اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت و اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﺒﺴرﻋﺔ.
 ﺒﻬدف اﻝﻤﺤﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ذوي اﻝﻤﻬﺎرة و اﻝﺨﺒرة. و اﻝﻤﻌﻨوي ﺘﻌﺘﻤد ﺴﻴﺎﺴﺔ اﻝﺒﻨوك ﻋﻠﻰ اﻝﺘﺤﻔﻴز اﻝﻤﺎدي 
 داﺨل اﻝوطن و ﺨﺎرﺠﻪ.ﻴﻌﺘﻤد اﻝﺒﻨوك ﻋﻠﻰ ﺴﻴﺎﺴﺔ ﺘدرﻴب و ﺘﻜوﻴن اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن و ﺒﺼﻔﺔ ﻤﺴﺘﻤرة  
ﺘﻘوم اﻹدارة اﻝﻌﻠﻴﺎ ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك و ﺒﺼﻔﺔ ﻤﺴﺘﻤرة ﺒﻠﻘﺎءات و اﺠﺘﻤﺎﻋﺎت و ﺒﺼﻔﺔ ﻤﺴﺘﻤرة ﻤﻊ اﻹدارة اﻝﻌﺎﻤﺔ اﻝﺘﺎﺒﻌﺔ  
 ﻝﻬﺎ ﻤن أﺠل ﻤﻨﺎﻗﺸﺔ و ﺘﻘدﻴم اﻻﻗﺘراﺤﺎت ﺤول اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻘدﻤﺔ و ﻜذا ﺘﻘﻴﻴم ﻤﺴﺘوى اﻷداء. 





ﺘﺼورات اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﻝﻤﺴﺘوى إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك ﺠﺎءت ﻤرﺘﻔﻌﺔ وﻓﻘﺎ ﻝﻤﻘﻴﺎس اﻝدراﺴﺔ، إذ ﺒﻠﻎ ﻤﺘوﺴط  
 (.652.0)ﺒﺎﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري ﻗدرﻩ (86.3)إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﻋن أﺒﻌد إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤﺠﺘﻤﻌﺔ
ﺴﺘوى إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك ﺠﺎءت ﻤﺘوﺴطﺔ وﻓﻘﺎ ﻝﻤﻘﻴﺎس اﻝدراﺴﺔ، إذ ﺒﻠﻎ ﺘﺼورات اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﻝﻤ 
 .(504.0)ﺒﺎﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري ﻗدرﻩ (35.3)ﻤﺘوﺴط إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﻋن أﺒﻌﺎد إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻤﺠﺘﻤﻌﺔ
إذ ﺒﻠﻎ ﻤﺘوﺴط ﺘﺼورات اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﻝﻤﺴﺘوى اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك ﺠﺎءت ﻤﺘوﺴطﺔ وﻓﻘﺎ ﻝﻤﻘﻴﺎس اﻝدراﺴﺔ،  
 .(173.0)ﺒﺎﻨﺤراف ﻤﻌﻴﺎري ﻗدرﻩ (94.3) إﺠﺎﺒﺎت اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﻋن ﻤﺴﺘوى اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ
ﺒﺄﺒﻌﺎدﻫﺎ اﻝﻔرﻋﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ  ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ )50.0=α(وﺠود أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى دﻻﻝﺔ 
، ﻓﻴﻤﺎ ﻓﺴر 3.46=R( %)اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ، إذ ﻫﻨﺎﻝك ﻋﻼﻗﺔ ارﺘﺒﺎط ﻤﻘﺒوﻝﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻌﻤوم ﺤﻴث ﺒﻠﻐت ﻗوة ﻫذﻩ اﻝﻌﻼﻗﺔ
 .ﻤن اﻝﺘﻐﻴرات اﻝﺤﺎﺼﻠﺔ ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى اﻝﻔﻌﻠﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ (R2a%1.83=ﻤﺘﻐﻴر إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ)
ﺒﺄﺒﻌﺎدﻫﺎ اﻝﻔرﻋﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى  ﺔﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﻹدارة اﻝ )50.0=α(وﺠود أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى دﻻﻝﺔ  
، ﻓﻴﻤﺎ ﻓﺴر ﻤﺘﻐﻴر (%2.18=Rاﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ، إذ ﻫﻨﺎﻝك ﻋﻼﻗﺔ ارﺘﺒﺎط ﻗوﻴﺔ ﺤﻴث ﺒﻠﻐت ﻗوة ﻫذﻩ اﻝﻌﻼﻗﺔ)
 .( ﻤن اﻝﺘﻐﻴرات اﻝﺤﺎﺼﻠﺔ ﻓﻲ ﻤﺴﺘوى اﻝﻔﻌﻠﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔR2=9.56%إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ)
و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻤﺠﺘﻤﻌﻴن ﻋﻠﻰ  ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ )50.0=α(ﻤﺴﺘوى دﻻﻝﺔ وﺠود أﺜر ذو دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻋﻨد 
(، ﻓﻴﻤﺎ ﻓﺴر %3.87=Rﻤﺴﺘوى اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ، إذ ﻫﻨﺎﻝك ﻋﻼﻗﺔ ارﺘﺒﺎط ﻗوﻴﺔ ﺤﻴث ﺒﻠﻐت ﻗوة ﻫذﻩ اﻝﻌﻼﻗﺔ)
ﻤﺴﺘوى اﻝﻔﻌﻠﻴﺔ ( ﻤن اﻝﺘﻐﻴرات اﻝﺤﺎﺼﻠﺔ ﻓﻲ R2=4.16%ﻤﺘﻐﻴر إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻤﺠﺘﻤﻌﻴن )
 .اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ
وﺠود ﻓروق ذات دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻝﺘﺼورات اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﺤول ﻤﺴﺘوى إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺎﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ ﺘﻌزي  
 )50.0=α(و ذﻝك ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى دﻻﻝﺔ ،ﻝﻠﻤﺘﻐﻴرات اﻝدﻴﻤﻐراﻓﻴﺔ )اﻝﻤؤﻫل اﻝﻌﻠﻤﻲ، ﻤﺠﺎل اﻝوظﻴﻔﺔ(
ﻤﺴﺘوى إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺎﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ  ﻓروق ذات دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻝﺘﺼورات اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﺤول ﻋدم وﺠود 
 )50.0=α(و ذﻝك ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى دﻻﻝﺔ ،ﺘﻌزي ﻝﻠﻤﺘﻐﻴرات اﻝدﻴﻤﻐراﻓﻴﺔ )اﻝﺠﻨس، اﻝﻌﻤر، ﺴﻨوات اﻝﺨﺒرة(
وﺠود ﻓروق ذات دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻝﺘﺼورات اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﺤول ﻤﺴﺘوى إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﺎﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ  
 )50.0=α(ﻨس،اﻝﻤؤﻫل، ﻤﺠﺎل اﻝوظﻴﻔﺔ(، و ذﻝك ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى دﻻﻝﺔﺘﻌزي ﻝﻠﻤﺘﻐﻴرات اﻝدﻴﻤﻐراﻓﻴﺔ )اﻝﺠ
وﺠود ﻓروق ذات دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻝﺘﺼورات اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﺤول ﻤﺴﺘوى إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﺎﻝﺒﻨوك ﻤﺤل  مﻋد 






دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻝﺘﺼورات اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﺤول ﻤﺴﺘوى اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﺒﺎﻝﺒﻨوك ﻤﺤل اﻝدراﺴﺔ وﺠود ﻓروق ذات  
 )50.0=α(ﺘﻌزي ﻝﻠﻤﺘﻐﻴرات اﻝدﻴﻤﻐراﻓﻴﺔ )اﻝﻤؤﻫل اﻝﻌﻠﻤﻲ، ﻤﺠﺎل اﻝوظﻴﻔﺔ(، و ذﻝك ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى دﻻﻝﺔ
ﻤﺤل ﺒﺎﻝﺒﻨوك  اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔوﺠود ﻓروق ذات دﻻﻝﺔ إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻝﺘﺼورات اﻝﻤﺒﺤوﺜﻴن ﺤول ﻤﺴﺘوى  مﻋد 
  )50.0=α( و ذﻝك ﻋﻨد ﻤﺴﺘوى دﻻﻝﺔ ،(اﻝﺠﻨس، اﻝﻌﻤر، ﺴﻨوات اﻝﺨﺒرة) اﻝدراﺴﺔ ﺘﻌزي ﻝﻠﻤﺘﻐﻴرات اﻝدﻴﻤﻐراﻓﻴﺔ
 ﻴﻤﻜن اﻻﺴﺘﻔﺎدة ﻤﻨﻬﺎ ﺘﺘﻤﺜل ﻓﻲ: تﺘﻘدم اﻝﺒﺎﺤﺜﺔ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻤن اﻝﺘوﺼﻴﺎ: : اﻝﺘوﺼﻴﺎتﺜﺎﻝﺜﺎ
ﻀرورة ﻨﺸر ﺜﻘﺎﻓﺔ اﻝﺠودة، و ﺜﻘﺎﻓﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻓﺒﻌد اﻝدراﺴﺔ اﻝﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ ﺘﺒﻴن أن اﻝﺤﻠﻘﺔ اﻝﻤﻔﻘودة ﻓﻲ ﺘطﺒﻴق إدارة  
اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻫﻲ ﻏﻴﺎب ﺜﻘﺎﻓﺔ داﻋﻤﺔ ﻝﻜﻼ اﻝﻤدﺨﻠﻴن، ﻓﺎﻝﻌﺎﻤل اﻝﺠزاﺌري ﻤﻘﺎوم ﻝﻠﺘﻐﻴﻴر و ﻴرﻓض 
ﻝك ﻴﺠب ﻨﺸر ﺜﻘﺎﻓﺔ اﻝﺠودة و اﻝﻌﻤل ﺒﺎﻷﺴﺎﻝﻴب اﻝﺠدﻴدة،  ﻜل ﻤﺎ ﻫو ﺠدﻴد، و ﻴﻔﻀل اﻝﻌﻤل ﺒﺎﻝطرﻴﻘﺔ اﻝﻘدﻴﻤﺔ، وﻝذ
 ﻤن ﺨﻼل ﺘﻌزﻴز اﻝﻘﻴم و اﻝﺘﻘﺎﻝﻴد اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺤث ﻋﻠﻰ ذﻝك. 
ﻋﻠﻰ اﻝﺒﻨوك ﺨﺎﺼﺔ و اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﻋﺎﻤﺔ إﻋﺎدة ﺒﻨﺎء ﻋﻼﻗﺎﺘﻬﺎ ﻤﻊ ﻋﺎﻤﻠﻴﻬﺎ و إﻋﺎدة ﺨﻠق ﻨوع ﻤن اﻝﺜﻘﺔ ﺤﺘﻰ ﻴﺘﻤﻜن  
 اﻝﻌﺎﻤل ﻤن إظﻬﺎر ﻤﻌﺎرﻓﻪ و ﻤﺤﺎول ﺘﺠﺴﻴدﻫﺎ ﻓﻲ اﻝﻌﻤل. 
 ﻝﻠﻤﻨظﻤﺎت اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ اﻝﻬﻴﻜل ﻓﻲ ظﻬرﺘ( اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة) ﺴﻤﻴﺔﺘ ﻋﻠﻴﻪ ﻴطﻠق ﺒﺎﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺔﻤﺘﺨﺼﺼ وظﻴﻔﺔ إﻨﺸﺎء 
 ، و ﺘﺤدد ﻤﻬﻤﺎﺘﻬﺎ ﺒﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺨزﻨﻬﺎ، ﺘوﻝﻴدﻫﺎ، و اﻝﺤث ﻋﻠﻰ ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ. اﻝﻤﻌرﻓﺔ وداتﻤوﺠ إدارة ﺘوﻝﻰﺘ
ﺨدﻤﺎت ﺠدﻴدة، و ﺘطوﻴر ﺨدﻤﺎﺘﻬﺎ ﺒﻬدف اﻝﻤﺤﺎﻓظﺔ ﻋﻠﻰ اﻝزﺒﺎﺌن اﻝﺤﺎﻝﻴﻴن و اﻜﺘﺴﺎب زﺒﺎﺌن ﻋﻠﻰ اﻝﺒﻨوك اﺒﺘﻜﺎر  
 ﺠدد، ﺨﺎﺼﺔ ﻝﻤﺎ ﻴﻌرﻓﻪ ﻗطﺎع اﻝﺒﻨوك ﻤن ﺘﻨﺎﻓس ﻤﻊ ظﻬور اﻝﻌدﻴد ﻤن اﻝﺒﻨوك اﻝﺨﺎﺼﺔ.
ﻀرورة اﻫﺘﻤﺎم اﻝﺒﻨوك أو أي ﻤﻨظﻤﺔ ﺘﻬدف إﻝﻰ ﻜﺴب رﻀﺎ اﻝزﺒﺎﺌن و ﺒﺎﻝﺘﺎﻝﻲ زﻴﺎدة ﺤﺼﺘﻬﺎ اﻝﺴوﻗﻴﺔ، ﺒﺘطوﻴر  
  و ﺘﻔﻌﻴل اﻻﺘﺼﺎل ﻤﻊ اﻝزﺒﺎﺌن و ﻤﺸﺎرﻜﺘﻬم ﻓﻲ اﻻﻗﺘراﺤﺎت اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺘﺤﺴﻴن اﻝﺠودة. 
 .اﻻﺒﺘﻜﺎرﻴﺔ ك وﺘطوﻴر ﻗدراﺘﻬم اﻹﺒداﻋﻴﺔ وو اﻻﻫﺘﻤﺎم ﺒﺘطـوﻴر وﺘـدرﻴب وﺘوﺴﻴﻊ إدراك اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻲ اﻝﺒﻨ 
ﻴﺘوﻗف ﺘطﺒﻴق ﻜل اﻷﺴﺎﻝﻴب اﻝﺤدﻴﺜﺔ ﻤﻨﻬﺎ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى ﻤﻌﺎرف اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن،  
ﻤﻤﺎ ﻴﺘطﻠب إﻋﺎدة اﻝﻨظر ﻓﻲ اﻝﻤﻘررات اﻝﺘﻲ ﺘدرس أو ﻓﻲ طرﻴﻘﺘﻬﺎ، إذ ﻴدﺨل ﺨرﻴﺞ اﻝﺠﺎﻤﻌﺔ إﻝﻰ ﺴوق اﻝﻌﻤل 
 ﻬﺎ و ﺒﻴن واﻗﻊ اﻝﻌﻤل.ﻝﻤﺒﺎﺸرة اﻝﻌﻤل ﻓﻴﻔﺎﺠﺊ ﺒﺘﻨﺎﻗض ﺒﻴن اﻝﻤﻌﺎرف اﻝﺘﻲ اﻜﺘﺴﺒ
و ﻫذا ﺒﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﺒﻨوك ﺒﺼﻔﺔ ﺨﺎﺼﺔ و اﻝﻤؤﺴﺴﺎت ﺒﺼﻔﺔ ﻋﺎﻤﺔ، و  ﻀرورة اﻝﺘﻨﺴﻴق ﺒﻴن اﻝﺠﺎﻤﻌﺎت واﻝﺒﻨوك 
ﺒﺼﻔﺔ ﻤﺴﺘﻤرة ﻓﻲ اﻝﻤؤﺘﻤرات و اﻝﻤﻠﺘﻘﻴﺎت اﻝﻌﻠﻤﻴﺔ، ﺒﻬدف اﻜﺘﺴﺎب ﻤﻌﺎرف ﺠدﻴدة ﻋن أﺴﺎﻝﻴب اﻝﺘﺴﻴﻴر اﻝﺤدﻴﺜﺔ 








  ران اﻝﻜرﻴماﻝﻘ
  : اﻝﻤراﺠﻊ ﺒﺎﻝﻠﻐﺔ اﻝﻌرﺒﻴﺔأوﻻ
 اﻝﻜﺘب:.I
 ، دار اﻝوراق ﻝﻠﻨﺸر واﻝﺘوزﻴﻊ ، ﻋﻤﺎن، اﻷردن. إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﻤﺎرﺴﺎت واﻝﻤﻔﺎﻫﻴماﺒراﻫﻴم اﻝﺨﻠوف اﻝﻤﻠﻜﺎوي: .1
 .3002اﻝﺜﺎﻨﻲ، دار اﻝﺤدﻴث اﻝﻨﺸر، ﻤﺼر،، اﻝﺠزء :ﻝﺴﺎن اﻝﻌرباﺒن ﻤﻨظور .2
 .9002،اﻷردن،ﻋﺎﻝم اﻝﻜﺘب، ﻋﻤﺎن،1،طإدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﻨظم اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎتأﺤﻤد اﻝﺨطﻴب،ﺨﺎﻝد زﻴﻐﺎن: .3
 .4002، دار اﻝﺼﻔﺎء ﻝﻠﻨﺸر، اﻷردن، 1، طﻨظم اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻹدارﻴﺔ اﻴﻤﺎن ﻓﺎﻀل اﻝﺴﺎﻤراﺌﻲ، ﻫﻴﺜم ﻤﺤﻤد اﻝزﻋﺒﻲ: .4
اﻷﻜﺎدﻴﻤﻴﺔ،  ،اﻝﻤﻜﺘﺒﺔ10، ط ﺤﺎزم ﺤﺴن،إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﻨﺎء ﻝﺒﻨﺎت اﻝﻨﺠﺎحﺘرﺠﻤﺔ ﺼﺒﺤﻲ ﺒروﺒﺴت  ﺠﻴﻠﺒرت و آﺨرون: .5
 .1002ﻤﺼر،
 .7002، دﻴوان اﻝﻤطﺒوﻋﺎت اﻝﺠﺎﻤﻌﻴﺔ، اﻝﺠزاﺌر،أﺴس اﻝﺒﺤث اﻝﻌﻠﻤﻲﺒﻠﻘﺎﺴم ﺴﻼطﻨﻴﺔ، ﺤﺴﺎن اﻝﺠﻴﻼﻨﻲ: .6
 5102اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ،اﻝﺠزاﺌر،،دار اﻝﻔﺠر،اﻝﻘﺎﻫرة،اﻝدار اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ)ﻤدﺨل ﺴﻴﺴﻴوﻝوﺠﻲ(ﺒﻠﻘﺎﺴم ﺴﻼطﻨﻴﺔ و اﺨرون: .7
 اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻜﻨوز دار ،10ط ،واﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة ﻓﻲ ﺤدﻴﺜﺔ اﺘﺠﺎﻫﺎت: اﷲ ﻋﺒد ﻓؤاد ﻤﺤﻤد ﺒدﻴر، ﺠﻤﺎل ﻴوﺴف .8
 .0102 اﻷردن، واﻝﺘوزﻴﻊ، ﻝﻠﻨﺸر اﻝﻌﻠﻤﻴﺔ
اﻝﻤﻌرﻓﺔ ، دار ﻜﻨوز 10، ط: اﺘﺠﺎﻫﺎت ﺤدﻴﺜﺔ ﻓﻲ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ واﻝﻤﻌﻠوﻤﺎتﺠﻤﺎل ﻴوﺴف ﺒدﻴر، ﻤﺤﻤد ﻓؤاد ﻋﺒد اﷲ .9
 .5002اﻝﻌﻠﻤﻴﺔ ﻝﻠﻨﺸر واﻝﺘوزﻴﻊ، اﻷردن، 
 اﻝﺜﺎﻨﻲ، اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ،اﻝﺠزء اﻝﺠودة إدارة:اﻝﻨﻌﻤﺎﻨﻲ اﻝﻔﺘﺎح ﻋﺒد ﺘرﺠﻤﺔ ،اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺠودة إدارة ﺘطﺒﻴق:ﺠﺎﺒﻠوﻨﺴﻜﻲ ﺠوزﻴف .01
 .6991ﻝﻠﻨﺸر، ﻤﺼر، ﺒﻴﻤك
 دار ﺤﺎﻤد ﻝﻠﻨﺸر و، 1(، ط ﻤﺒﺎدئ اﻹدارة اﻝﺤدﻴﺜﺔ )اﻝﻨظرﻴﺎت، اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻹدارﻴﺔ، وظﺎﺌف اﻝﻤﻨظﻤﺔﺤﺴن ﺤرﻴم:  .11
 .6002اﻝﺘوزﻴﻊ، اﻷردن، 
، إﺜراء ﻝﻠﻨﺸر واﻝﺘوزﻴﻊ، اﻝﻤﻜﺘﺒﺔ اﻝﺠﺎﻤﻌﻴﺔ، إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎت اﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﻴﺔ ﻓﻲ ﻤﻨظﻤﺎت اﻷﻋﻤﺎلﺤﺴﻴن ﻋﺠﻼن ﺤﺴﻴن:  .21
 .8002ﻋﻤﺎن )اﻷردن( 
 .7002،دار اﻝﻤﺴﻴرة ﻝﻠﻨﺸر،ﻋﻤﺎن،اﻷردن،إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و ﺨدﻤﺔ اﻝﻌﻤﻼءﺨﺼﻴر ﻜﺎظم ﻤﺤﻤود: .31
 .2002،دار اﻝﻤﺴﻴرة ﻝﻠﻨﺸر ، ﻋﻤﺎن، اﻷردن،  1، طإدارة اﻝﺠودة وﺨدﻤﺔ اﻝﻌﻤﻼءﺨﻀﻴر ﻜﺎظم ﺤﻤود :  .41
 .0002اﻷردن ، ﻋﻤﺎن، ،ﻝﻤﺴﻴرة ﻝﻠﻨﺸر و اﻝﺘوزﻴﻊ، دار ا1ط ،إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔﺨﻴﻀر ﻜﺎظم ﺤﻤود: .51
 .0102ﻋﻤﺎن،اﻷردن،،دار ﺼﻔﺎء ﻝﻠﻨﺸر و اﻝﺘوزﻴﻊ،1،طإدارة اﻝﺠودة ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﻤﺘﻤﻴزةﺨﻴﻀر ﻜﺎظم ﺤﻤود: .61
، دار ﺼﻔﺎء ﻝﻠﻨﺸر و 1ط إدارة اﻝﺠودة ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﻤﺘﻤﻴزة، ﺨﻴﻀر ﻜﺎظم ﺤﻤود، روان ﻤﻨﻴر اﻝﺸﻴﺦ: .71
 .0102اﻝﺘوزﻴﻊ،ﻋﻤﺎن، اﻷردن،
 .8002، اﺜراء ﻝﻠﻨﺸر و اﻝﺘوزﻴﻊ، ﻋﻤﺎن، اﻷردن، ﻤﻨﻬﺠﻴﺔ اﻝﺒﺤث اﻝﻌﻠﻤﻲﺨﻴﻀر ﻜﺎظم ﺤﻤود، ﻤوﺴﻰ ﺴﻼﻤﺔ اﻝﻠوزي:  .81
 8002،إﺜراء ﻝﻠﻨﺸر و اﻝﺘوزﻴﻊ،ﻋﻤﺎن، اﻷردن، ﻤﻨﻬﺠﻴﺔ اﻝﺒﺤث اﻝﻌﻠﻤﻲﺨﻴﻀر ﻜﺎظم ﺤﻤود، ﻤوﺴﻰ ﺴﻼﻤﺔ اﻝﻠوزي:  .91
 .2002، اﻝدار اﻝﺠﺎﻤﻌﻴﺔ اﻹﺴﻜﻨدرﻴﺔ،ﻤدﺨل اﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ ﻝﺘﺨطﻴط و ﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝﻤوارد اﻝﺒﺸرﻴﺔراوﻴﺔ ﺤﺴن: .02






 اﻝﻴﺎزوري دار ،اﻝﺜﺎﻝﺜﺔ اﻷﻝﻔﻴﺔ أﻋﻤﺎل ﻤﻨظﻤﺎت ﻓﻲ اﻝﺜﻘﺔ واﻗﺘﺼﺎدﻴﺎت اﻝﺘﻤﻜﻴن إدارة: ﺼﺎﻝﺢ اﻝدوري،أﺤﻤد ﻤطﻠك زﻜرﻴﺎ .22
 .9002 ،ﻋﻤﺎن،
 .8891، دﻴوان اﻝﻤطﺒوﻋﺎت اﻝﺠﺎﻤﻌﻴﺔ، اﻝﺠزاﺌر،اﻝﺒﺤث اﻝﻌﻠﻤﻲ، ﻤﻨﺎﻫﺠﻪ و ﺘﻘﻨﻴﺎﺘﻪزﻴﺎن ﻤﺤﻤد ﻋﻤر: .32
 .2002،دار اﻝﻤﺴﻴرة ﻝﻠﻨﺸر و اﻝﺘوزﻴﻊ و اﻝطﺒﺎﻋﺔ،ﻋﻤﺎن،اﻷردن،ﻓﻲ اﻝﺘرﺒﻴﺔﻤﻨﺎﻫﺞ اﻝﺒﺤث ﺴﺎﻤﻲ ﻤﺤﻤد ﻤﻠﺤم: .42
 .7002، دار اﻝﻤﻨﻬﺞ، اﻷردن،إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ)ﻤﻔﻬوم،ﻨظم،ﺘﻘﻨﻴﺎت(ﺴﻌد ﻏﺎﻝب ﻴﺎﺴﻴن: .52
 .2002، اﻝدار اﻝﺠﺎﻤﻌﻴﺔ ﻝﻠﻨﺸر، اﻹﺴﻜﻨدرﻴﺔ، ﻤﺼر، اﻝﺘﻨظﻴم واﻹدارةﺴﻌﻴد ﻤﺤﻤد اﻝﻤﺼري:  .62
 .8991، اﻝدار اﻝﺠﺎﻤﻌﻴﺔ ﻝﻠﻨﺸر واﻝﺘوزﻴﻊ، اﻹﺴﻜﻨدرﻴﺔ ،اﻹﻨﺘﺎجﺘﺨطﻴط وﻤراﻗﺒﺔ ﺴوﻨﻴﺎ ﻤﺤﻤد اﻝﺒﻜري:  .72
 .1002، اﻝدار اﻝﺠﺎﻤﻌﻴﺔ، ﻤﺼر اﻻﻨﺘﺎج واﻝﻌﻤﻠﻴﺎت)ﻤدﺨل اﻝﻨظم(ﺴوﻨﻴﺎ ﻤﺤﻤد اﻝﺒﻜري:إدارة  .82
 .9002، دار ﺼﻔﺎء ﻝﻠﻨﺸر و اﻝﺘوزﻴﻊ، اﻷردن،إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ طﺎﻝب ﻋﻼء: .92
 . 8991،دار اﻝﺤﺼﺎد ﻝﻠﻨﺸر،دﻤﺸق،1،طOSI 0009زو اﻝﻤدﺨل إﻝﻰ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و اﻻﻴطﺎﻫر رﺠب ﻗدار: .03
، دار زﻫران دراﺴﺎت ﻓﻲ اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ وﺒطﺎﻗﺔ اﻝﺘﻘﻴﻴم اﻝﻤﺘوازنطﺎﻫر ﻤﺤﺴن ﻤﻨﺼور ﻝﻐﺎﻝﺒﻲ، واﺌل ﺼﺒﺤﻲ إدرﻴس: .13
 .8002واﻝﺘوزﻴﻊ،ﻋﻤﺎن، اﻷردن،  ﻝﻠﻨﺸر
 .4002 اﻹﺴﻜﻨدرﻴﺔ،ﻤﺼر، اﻝﺤدﻴث، اﻝﺠﺎﻤﻌﻲ اﻝﻤﻜﺘب اﻝﻤﻨظﻤﺎت، وﺘطوﻴر اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة: اﻝﻜﺒﻴﺴﻲ ﺨﻀﻴر ﻋﺎﻤر .23
 ﻝﻠﻨﺸر اﻝﻤﺴﻴرة دار ،1 ط ،اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت وﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻹدارﻴﺔ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻨظم :اﻝﺠﻨﺎﺒﻲ إﺒراﻫﻴم ﻗﻨدﻴﻠﺠﻲ، ﻋﺎﻤر .33
 .5005 اﻷردن، واﻝﺘوزﻴﻊ،
 .8002،ﻤرﻜز اﻝﺨﺒرات، اﻹدارة ﺒﻤﻴك، اﻝﻘﺎﻫرة، اﻹدارة ﺒﺎﻝﻤﻌرﻓﺔﻋﺒد اﻝرﺤﻤن ﺘوﻓﻴق: .43
 .6002، دار اﻝﻤﺴﻴرة ﻝﻠﻨﺸر و اﻝﺘوزﻴﻊ، ﻋﻤﺎن، اﻻردن،إﻝﻰ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔاﻝﻤدﺨل ﻋﺒد اﻝﺴﺘﺎر اﻝﻌﻠﻲ و آﺨرون:  .53
 .5991اﻝدار اﻝﺠﺎﻤﻌﻴﺔ ،اﻹﺴﻜﻨدرﻴﺔ، ﻤﺼر،  ،أﺴﺎﺴﻴﺎت اﻹدارةﻋﺒد اﻝﺴﻼم أﺒو ﻗﺤف :  .63
 .0102ر، دار اﻝﻔﻜر ﻝﻠﻨﺸر،ﻋﻤﺎن،اﻝﻘﻴﺎدة اﻹدارﻴﺔ و إدارة اﻻﺒﺘﻜﺎﻋﻼء ﻤﺤﻤد ﺴﻴد ﻗﻨدﻴل: .73
 .8991، وﻜﺎﻝﺔ اﻝﻤطﺒوﻋﺎت، اﻝﻜوﻴت، اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲﺘطور اﻝﻔﻜر ﻋﻠﻰ اﻝﺴﻠﻤﻲ:  .83
 .1002، دار ﻏرﻴب ﻝﻠﻨﺸر واﻝﺘوزﻴﻊ، ﻤﺼر، إدارة اﻝﻤوارد اﻝﺒﺸرﻴﺔ اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔﻋﻠﻲ اﻝﺴﻠﻤﻲ :  .93
دار اﻝﻤﻌرﻓﺔ، دار ﻏرﻴب   ﻝﻠﻨﺸر،  إدارة اﻝﺘﻤﻴز )ﻨﻤﺎذج و ﺘﻘﻨﻴﺎت اﻹدارة اﻝﻤﻌﺎﺼرة ﻓﻲ ﻋﺼر اﻝﻤﻌرﻓﺔ(،ﻋﻠﻲ اﻝﺴﻠﻤﻲ: .04
 .2002اﻝﻘﺎﻫرة، ﻤﺼر 
 .8991 ﻤﺼر، اﻹﺴﻜﻨدرﻴﺔ، اﻝﺠﺎﻤﻌﻴﺔ، اﻝدار ،20ط ، اﻝﻤﻌﺎﺼرة اﻹدارة: ﺸرﻴف ﻋﻠﻰ .14
 .8002، دار اﻝﺼﻔﺎء ﻝﻠﻨﺸر واﻝﺘوزﻴﻊ، اﻷردن، 10، طإدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔﻋﻠﻴﺎن رﺒﺤﻲ ﻤﺼطﻔﻰ: .24
  1002 ، اﻷردن واﺌل ﻝﻠﻨﺸر،ﻋﻤﺎن، دار ،1ط ، اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺠودة ﻹدارة اﻝﻤﺘﻜﺎﻤﻠﺔ اﻝﻤﻨﻬﺠﻴﺔ ﻋﻤر وﺼﻔﻲ ﻋﻘﻴﻠﻲ، .34
 .9002،دار اﻝﻔﻜر ﻝﻠﻨﺸر ، ﻋﻤﺎن ، اﻷردن ، 1، ط  إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔﻋواطف اﺒراﻫﻴم اﻝﺤداد :  .44
دار  اﻹدارة اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ) ﻤﻨظور ﻤﻨﻬﺠﻲ ﻤﺘﻜﺎﻤل(،اﻝﻐﺎﻝﺒﻲ طﺎﻫر ﻤﺤﺴن ﻤﻨﺼور، إدرﻴس واﺌل ﻤﺤﻤد ﺼﺒﺤﻲ:  .54
 .7002، 1واﺌل ﻝﻠﻨﺸر و اﻝﺘوزﻴﻊ، ﻋﻤﺎن، اﻷردن، ط
 .8002،إﻴراك ﻝﻠطﺒﺎﻋﺔ و اﻝﻨﺸر،اﻝﻘﺎﻫرة،ﻤﺼر،نإدارة اﻝﻤﺨزوﻓﺎﻝﺘﻪ اﻝﻴﺎﻤﻴن: .64
 .9991، وﻜﺎﻝﺔ اﻝﻤطﺒوﻋﺎت، اﻝﻜوﻴت ،20،طاﻝﻨظم واﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻹدارﻴﺔﻓرﻴد اﻝﻨﺠﺎر:  .74







 .6002،دار اﻝﺸروق ﻝﻠﻨﺸر،ﻋﻤﺎن،اﻷردن،  1، ط اﻝﺠودة ﻓﻲ اﻝﺨدﻤﺎتإدارة ﻗﺎﺴم ﻨﺎﻴف ﻋﻠوان اﻝﻤﺤﻴﺎوي: .94
 .4002، دار واﺌل ﻝﻠﻨﺸر،ﻋﻤﺎن، اﻷردن ، 1، ط  وﺘطﺒﻴﻘﺎت( ﻫﻴمإدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ )ﻤﻔﺎﻤﺤﻔوظ أﺤﻤد ﺠودة:  .05
 .8002دار ﻜﻨوز اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻋﻤﺎن، اﻷردن، إدارة اﻝﺘﺨطﻴط واﻝﺘﻨظﻴم،ﻤﺤﻤد ﺤﺴن أﺤﻤد:  .15
 .9002،دار اﻝﻴﺎزوري ﻝﻠﻨﺸر،اﻷردن،إدارة اﻝﺠودة اﻝﻤﻌﺎﺼرةﻲ و آﺨرون:ﻤﺤﻤد ﻋﺒد اﻝﻌﺎل اﻝﻨﻌﻴﻤ .25
، إﺜراء ﻝﻠﻨﺸر، 1، طamgis xiSاﻝدﻗﺔ ﻓﻲ إدارة اﻝﺠودة ﺘﺤﻘﻴق: ﻤﺤﻤد ﻋﺒد اﻝﻌﺎل اﻝﻨﻌﻴﻤﻲ، راﺘب ﺠﻠﻴل ﺼوﻴص .35
 .8002ﻋﻤﺎن، اﻷردن،
ﺠﻤوﻋﺔ اﻝﻌرﺒﻴﺔ ﻝﻠﺘدرﻴب و ،اﻝﻤإدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻜر و ﻓﻠﺴﻔﺔ ..ﻗﺒل أن ﻴﻜون ﺘطﺒﻴقﻤﺤﻤد ﻋﺒد اﻝﻔﺘﺎح رﻀوان: .45
 .3002ﻤﺼر، اﻝﻨﺸر،
، دار إﺜراء ﻝﻠﻨﺸر واﻝﺘوزﻴﻊ، اﻷردن، إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻤدﺨل إﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ ﺘطﺒﻴﻘﻲ :ﻤﺤﻤد ﻋﺒد اﻝوﻫﺎب اﻝﻌزاوي .55
 .0102
 .5002، دار اﻝﻴﺎزوري ﻝﻠﻨﺸر، ﻋﻤﺎن، اﻷردن،إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔﻤﺤﻤد ﻋﺒد اﻝوﻫﺎب اﻝﻌزاوي:  .65
 .8002دار اﻝﺼﻔﺎء ﻝﻠﻨﺸر واﻝﺘوزﻴﻊ ، ﻋﻤﺎن،  10،طاﺘﺠﺎﻫﺎت ﻤﻌﺎﺼرة ﻓﻲ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔﻤﺤﻤد ﻋواد اﻝزﻴﺎدات:  .75
 .0028اﻷردن،،ﻋﻤﺎن واﻝﺘوزﻴﻊ، ﻝﻠﻨﺸر ﺼﻔﺎء دار ،اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة ﻓﻲ ﻤﻌﺎﺼرة اﺘﺠﺎﻫﺎت اﻝزﻴﺎدات، ﻋواد ﻤﺤﻤد .85
اﻝﻌرﺒﻴﺔ ﻝﻠﺘدرﻴب و  ،اﻝﻤﺠﻤوﻋﺔإدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ)ﻓﻜر و ﻓﻠﺴﻔﺔ..ﻗﺒل أن ﻴﻜون ﺘطﺒﻴق(ﻤﺤﻤود ﻋﺒد اﻝﻔﺘﺎح رﻀوان: .95
 .3102اﻝﻨﺸر، ﻤﺼر،
 .8002ﻤﺼر، ﻝﻠﻨﺸر، اﻝﻔﺠر دار ،اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺠودة إدارة أﺴﺎﺴﻴﺎت: اﻝﻨﺼر أﺒو ﻤدﺤت .06
 .7002، دار ﺠرﻴر ﻝﻠﻨﺸر،ﻋﻤﺎن،اﻻردن،إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻝﻘطﺎﻋﻴن اﻹﻨﺘﺎﺠﻲ واﻝﺨدﻤﻲﻤﻬدي اﻝﺴﺎﻤراﺌﻲ:  .16
 .8991ﻤﻘﻴم ﻷﻏراض اﻝﺘرﻗﻴﺔ واﻝﻨﺸر، اﻝﻘﺎﻫرة، ﻤﺼر، ،  30، ط: إدارة اﻷﻓراد ﻤدﺨل ﻜﻤﻲﻤﻬدي ﺤﺴن زوﻴﻠف .26
 .4002،دار اﻝوراق ﻝﻠﻨﺸر واﻝﺘوزﻴﻊ،اﻷردن،إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔﻤؤﻴد ﻋﺒد اﻝﺤﺴن اﻝﻔﻀل، ﻴوﺴف ﺠﺤﻴم اﻝطﺎﺌﻲ: .36
ﻤراﻗﺒﺔ اﻝﺘﺴﻴﻴر واﻻداء ﻓﻲ اﻝﻤؤﺴﺴﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ )اﻝﻤؤﺴﺴﺔ اﻝﻌﻤوﻤﻴﺔ اﻝواﺤد:  ﻗوﻴدر اﷲ ﻋﺒد ﻋدون، دادي ﻨﺎﺼر .46
 دار اﻝﻤﺤﻤدﻴﺔ اﻝﻌﺎﻤﺔ، اﻝﺠزاﺌر، دون ذﻜر ﺴﻨﺔ اﻝﻨﺸر. ﺒﺎﻝﺠزاﺌر(،
 .8002، دار اﻝوراق ﻝﻠﻨﺸر، ،ﻋﻤﺎن،اﻷردن،2ط إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ)اﻝﻤﻔﺎﻫﻴم و اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎت و اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت(،ﻨﺠم ﻋﺒود : .56
 .5002، دار اﻝوراق ﻝﻠﻨﺸر،ﻋﻤﺎن، اﻷردن،إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔﻨﺠم ﻋﺒود: .66
، ﻤؤﺴﺴﺔ اﻝوراق اﻝﺘﻌﻠﻴم اﻝﺠﺎﻤﻌﻲ ﻤﻔﻬوم ﺤدﻴث ﻓﻲ اﻝﻔﻜر اﻹداري اﻝﻤﻌﺎﺼرإدارة ﻫﺎﺸم ﻓوزي اﻝﻌﺒﺎدي وآﺨرون،  .76
 8002ﻝﻠﻨﺸر واﻝﺘوزﻴﻊ، ﻋﻤﺎن، اﻷردن، 
 .5002،دار اﻷﻫﻠﻴﺔ ﻝﻠﻨﺸر و اﻝﺘوزﻴﻊ،ﻋﻤﺎن،اﻷردن،إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ)إطﺎر ﻨظري(ﻫﻴﺜم ﺤﺠﺎزي: .86
 .9991ﻤﻜﺘﺒﺔ ﺠرﻴر، اﻝرﻴﺎض ،أﺴﺎﺴﻴﺎت دارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ، وﻴﻠﻴﺎﻤز رﻴﺘﺸﺎردل: .96
 اﻝﻴﺎزوري ،داراﻝﺨدﻤﻴﺔ و اﻹﻨﺘﺎﺠﻴﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺎت ﻓﻲ اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺠودة إدارة ﻨظم: اﻝطﺎﺌﻲ ﺤﺠﻴم ﻴوﺴف .07
 .9002ﻝﻠﻨﺸر،ﻋﻤﺎن،اﻷردن،
 اﻝرﺴﺎﺌل و اﻷطروﺤﺎت:.II
رﺴﺎﻝﺔ  ،ﻤدى إﻤﻜﺎﻨﻴﺔ ﺘطﺒﻴق ﺒطﺎﻗﺔ اﻷداء اﻝﻤﺘوازن  ﻝﺘﻘﻴﻴم أداء ﺸﺒﻜﺔ اﻷﻗﺼﻰ اﻹﻋﻼﻤﻴﺔاﺤﻤد إﺒراﻫﻴم ادﻏﻴش: .1






ﻤدى اﺴﺘﺨدام أدوات اﻝﻤﺤﺎﺴﺒﺔ اﻝرﺸﻴدة ﻓﻲ ﺘﺤﻘﻴق ﻤﻴزة ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻓﻲ ظل إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ )دراﺴﺔ إﺴراء ﻤﺤﺴن:  .2
 . 6102، رﺴﺎﻝﺔ ﻤﺎﺠﺴﺘﻴر ﻓﻲ اﻝﻤﺤﺎﺴﺒﺔ، ﺠﺎﻤﻌﺔ اﻷزﻫر، ﻏزة،ﺤﺎﻝﺔ ﺒﻨك ﻓﻠﺴطﻴن(
 ،(ﻓﻠﺴطﻴن ﺠﺎﻤﻌﺔ ﻋﻠﺔ ﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ دراﺴﺔ)اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﺒﺎﻝﻤﻴزة ﻋﻼﻗﺘﻬﺎ و اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺠودة إدارة:ﻜﺤﻴل ﺼﺒﺤﻲ اﺴﻤﺎﻋﻴل .3
 .6102ﻓﻠﺴطﻴن، اﻹدارة،ﺠﺎﻤﻌﺔ و اﻝﻘﻴﺎدة ﻓﻲ ﻤﺎﺠﺴﺘﻴر رﺴﺎﻝﺔ
، دور إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﺘﺤﻘﻴق ﺠودة اﻝﺘﻌﻠﻴم اﻝﻌﺎﻝﻲ)ﺤﺎﻝﺔ دراﺴﻴﺔ اﻝﺠﺎﻤﻌﺔ اﻹﺴﻼﻤﻴﺔ ﺒﻐزة(اﺴﻤﺎﻋﻴل ﻤﻨﺼور ﻤﺎﻀﻲ:  .4
 .33، ص0102ﺔ اﻹﺴﻼﻤﻴﺔ، ﻓﻠﺴطﻴن، رﺴﺎﻝﺔ ﻤﺎﺠﺴﺘﻴر  ﻓﻲ إدارة اﻷﻋﻤﺎل، اﻝﺠﺎﻤﻌ
اﻗطﻲ ﺠوﻫرة: اﺜر اﻝﻘﻴﺎدة اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺘﺸﺎرك ﻓﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ)دراﺴﺔ ﺤﺎﻝﺔ ﻤﺠﻤوﻋﺔ ﻓﻨﺎدق ﺠزاﺌرﻴﺔ(، أطروﺤﺔ  .5
 .4102.3102ﺒﺴﻜرة، دﻜﺘوراﻩ، ﻗﺴم ﻋﻠوم اﻝﺘﺴﻴﻴر، ﺠﺎﻤﻌﺔ ﻤﺤﻤد ﺨﻴﻀر،
رﺴﺎﻝﺔ ﻤﺎﺠﺴﺘﻴر ﻓﻲ إدارة  ،أدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔدور اﻝﻘﻴﺎدة ﻓﻲ ﺘطﺒﻴق أﺴس و ﻤﺒﺎدئ ﺒرﻫﺎن اﻝدﻴن ﺤﺴﻴن اﻝﺴﺎﻤراﺌﻲ: .6
 .2102اﻷﻜﺎدﻴﻤﻴﺔ اﻝﻌرﺒﻴﺔ اﻝﺒرﻴطﺎﻨﻴﺔ ﻝﻠﺘﻌﻠﻴم اﻝﻌﺎﻝﻲ، اﻷﻋﻤﺎل،
دور اﻝﻌﻤﻠﻴﺔ اﻝﺘدرﻴﺒﻴﺔ ﻓﻲ رﻓﻊ اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻝﻠﻤؤﺴﺴﺔ)دراﺴﺔ ﺤﺎﻝﺔ ﻤؤﺴﺴﺔ ﺴوﻨﻠﻐﺎز ﻓرع ﺒﻌــﺎج اﻝﻬـﺎﺸﻤـﻲ: .7
 .4102اﻝﺠزاﺌر،رﺴﺎﻝﺔ ﻤﺎﺠﺴﺘﻴر،،ﻗﺴم ﻋﻠوم اﻝﺘﺴﻴﻴر،ﺠﺎﻤﻌﺔ  اﻷﻏواط(،
،أطروﺤﺔ دﻜﺘوراﻩ ﻓﻲ اﻝﻌﻠوم اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ:ﺠﺎﻤﻌﺔ ﺨﻠق اﻝﻘﻴﻤﺔ ﻤن ﺨﻼل إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ اﻝﻤؤﺴﺴﺔﺤﻤودة ﻴوﺴف: ﺒن  .8
 .5102ﺤﺴﻴﺒﺔ ﺒن ﺒوﻋﻠﻲ،اﻝﺸﻠف،
ﺘﻜﺎﻤل إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و أﺜرﻩ ﻋﻠﻰ اﻷداء)دراﺴﺔ ﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ ﻓﻲ ﺸرﻜﺎت  :ﺒﺎﺴردة ﺴرﻴﻊ ﻋﻠﻰ ﺘوﻓﻴق .9
 .6002،أطروﺤﺔ دﻜﺘوراﻩ،ﻜﻠﻴﺔ اﻝﻌﻠوم اﻹدارﻴﺔ،ﺠﺎﻤﻌﺔ دﻤﺸق،ﺴورﻴﺎ،اﻝﺼﻨﺎﻋﺎت اﻝﻐذاﺌﻴﺔ اﻝﻴﻤﻨﻴﺔ(
ﻤﺴﺎﻫﻤﺔ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﺘﺤﺴﻴن ﺠودة اﻝﺘﻌﻠﻴم اﻝﻌﺎﻝﻲ )دراﺴﺔ ﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ ﻝﻌﻴﻨﺔ ﻤن اﻝﺠﺎﻤﻌﺎت ﺤرﻨﺎن ﻨﺠوى:  .01
 .4102، أطروﺤﺔ دﻜﺘوراﻩ، ﻗﺴم ﻋﻠوم اﻝﺘﺴﻴﻴر، ﺠﺎﻤﻌﺔ ﺒﺴﻜرة، اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ(
اﺴﺘﺨدام أﺒﻌﺎد ﺒطﺎﻗﺔ اﻷداء اﻝﻤﺘوازن ﻜﺄداة ﻝﻘﻴﺎس أداء اﻝﻤﺴﺘﺸﻔﻴﺎت اﻝﺤﻜوﻤﻴﺔ ﻝﻜرﻴم ﻋﺎﺸور:ﺤﺴﺎم ﻋﺒد ا .11
 .5102،رﺴﺎﻝﺔ ﻤﺎﺠﺴﺘﻴر ﻓﻲ اﻝﻘﻴﺎدة و اﻹدارة،ﺠﺎﻤﻌﺔ اﻷﻗﺼﻰ،ﻓﻠﺴطﻴن،اﻝﻔﻠﺴطﻴﻨﻴﺔ ﻓﻲ ﻗطﺎع ﻏزة
 رﺴﺎﻝﺔ ،(ريﻋﻤو  اﻷﺨوة ﻤﺠﻤﻊ ﺤﺎﻝﺔ دراﺴﺔ)اﻝﻤؤﺴﺴﺔ ﻓﻲ اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺠودة ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة أﺜر:اﺒﺘﺴﺎم ﺤﺴﻴﻨﻲ .21
 .0102ﺒﺴﻜرة، ﺠﺎﻤﻌﺔ ﻤﺎﺠﺴﺘﻴر،
اﻝﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻝﺒﺸرﻴﺔ واﻝﻤﺎدﻴﺔ ﻝﺘطﺒﻴق اﻹدارة اﻹﻝﻜﺘروﻨﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﻤدارس اﻝﺤﻜوﻤﻴﺔ ﻤن وﺠﻬﺔ ﺨﻠﻴﻔﺔ ﺒن ﺼﺎﻝﺢ اﻝﻤﺴﻌود:  .31
، رﺴﺎﻝﺔ ﻤﺎﺠﺴﺘﻴر، ﻗﺴم اﻹدارة اﻝﺘرﺒوﻴﺔ واﻝﺘﺨطﻴط، ﺠﺎﻤﻌﺔ أم اﻝﻘرى، ﻨظر ﻤدﻴري اﻝﻤدارس ووﻜﻼﺌﻬﺎ ﺒﻤﺤﺎﻓظﺔ اﻝرس
 .2002اﻝﻌرﺒﻴﺔ اﻝﺴﻌودﻴﺔ،اﻝﻤﻤﻠﻜﺔ 
ﺘﺄﺜﻴر ﻨﻤط اﻝﻘﻴﺎدة ﻓﻲ ﺘﺤﻘﻴق اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و اﻝﻤﻴزة اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ)دراﺴﺔ ﺤﺎﻝﺔ ﻤﺴﺘﺸﻔﻰ : ﺨﻠﻴل اﺴﻤﺎﻋﻴل اﻝﺨﻔﺎﺠﻲ .41
 .0102،أطروﺤﺔ دﻜﺘوراﻩ ﺘﺨﺼص اﻹدارة اﻝﺼﻨﺎﻋﻴﺔ، ﺒﻐداداﺒن اﻝﻨﻔﻴس و ﻤﺴﺘﺸﻔﻰ اﻝراﻫﺒﺎت(
أطروﺤﺔ  اﺴﺔ ﻋﻴﻨﺔ ﻤن اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ(،أﺜر اﻝﺜﻘﺎﻓﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻋﻠﻰ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ)در داﺴﻲ وﻫﻴﺒﺔ: .51
 .4102-3102دﻜﺘوراﻩ ﻓﻲ ﻋﻠوم اﻝﺘﺴﻴﻴر، ﺠﺎﻤﻌﺔ ﺒﺴﻜرة،
، ﻤدى ﺘواﻓر ﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻝﺠﺎﻤﻌﺔ اﻝﻤﻨﺘﺠﺔ و ﻋﻼﻗﺘﻬﺎ ﺒﺎﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﻜﻠﻴﺎت اﻝﺘﻘﻨﻴﺔ ﺒﻤﺤﺎﻓظﺔ ﻏزةراوﻴﺔ ﺤﺴن: .61






دور إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﺘﺤﻘﻴق ﻀﻤﺎن ﺠودة اﻝﺘﻌﻠﻴم اﻝﻌﺎﻝﻲ)دراﺴﺔ ﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﺠﺎﻤﻌﺎت اﻷردﻨﻴﺔ رﺒﺎ ﺠزﻴل اﻝﻤﺤﺎﻤﻴد:  .71
، رﺴﺎﻝﺔ ﻤﺎﺠﺴﺘﻴر ﻓﻲ إدارة اﻷﻋﻤﺎل، ﻜﻠﻴﺔ اﻝﻌﻠوم اﻹدارﻴﺔ و اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ، ﺠﺎﻤﻌﺔ اﻝﺸرق اﻷوﺴط ﻝﻠدراﺴﺎت اﻝﻌﻠﻴﺎ، اﻝﺨﺎﺼﺔ(
 .8002اﻷردن، 
أطروﺤﺔ ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ ظل ﻗﻴﺎدة إﺒداﻋﻴﺔ )دراﺴﺔ ﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ ﻝﺒﻨك اﻝﺒرﻜﺔ(،ﻤﺘطﻠﺒﺎت رﺒﻴﻊ اﻝﻤﺴﻌود:  .81
 .4102دﻜﺘوراﻩ، ﻗﺴم اﻝﻌﻠوم اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ، ﺠﺎﻤﻌﺔ ﺒﺴﻜرة،
ﺘﻘﻴﻴم أداء اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﺼﻨﺎﻋﻴﺔ ﺒﺎﺘﺨدام ﺒطﺎﻗﺔ اﻷداء اﻝﻤﺘوازن)دراﺴﺔ ﺤﺎﻝﺔ اﻝﻤؤﺴﺴﺔ اﻝوطﻨﻴﺔ رﻴﻐﺔ أﺤﻤد اﻝﺼﻐﻴر: .91
 .4102رﺴﺎﻝﺔ ﻤﺎﺠﺴﺘﻴر إدارة أﻋﻤﺎل،ﺠﺎﻤﻌﺔ ﻗﺴﻨطﻴﻨﺔﺔ(،ﻹﻨﺘﺎج اﻵﻻت اﻝﺼﻨﺎﻋﻴ
 اﻝﻤﺸرﻓﺎت و اﻹدارات ﻤدﻴرات ﻨظر وﺠﻬﺔ ﻤن ﻋﻤﻠﻴﺎﺘﻬﺎ ﺘطﺒﻴق ﻤدى و أﻫﻤﻴﺘﻬﺎ اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة:  طﺎﺸﻜﻨدي زﻜﻴﻪ .02
 و اﻝﺘرﺒوﻴﺔ اﻹدارة ﻓﻲ ﻤﺎﺠﺴﺘﻴر رﺴﺎﻝﺔ ،ﺠدة ﻤﺤﺎﻓظﺔ و اﻝﻤﻜرﻤﺔ ﻤﻜﺔ ﺒﻤدﻴﻨﺔ اﻝﺘﻌﻠﻴم و اﻝﺘرﺒﻴﺔ ﺒﺈدارة اﻹدارﻴﺎت
 .7002اﻝﻘرى، أم ﺠﺎﻤﻌﺔ اﻝﺘﺨطﻴط،
ﻋﻤﻠﻴﺎت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ وﻋﻼﻗﺘﻬﺎ ﺒﺘطوﻴر ﻤﺴﺘوى اﻷداء ﻤن وﺠﻬﺔ ﻨظر ﻤوظﻔﻲ إﻤﺎرة  ﺴﺎﻤﻲ ﺒن إﺒراﻫﻴم اﻝﻐﻨﻴم: .12
 .3102، رﺴﺎﻝﺔ اﻝﻤﺎﺠﺴﺘﻴر ﻓﻲ اﻝﻌﻠوم اﻹدارﻴﺔ،ﺠﺎﻤﻌﺔ ﻨﺎﻴف اﻝﻌرﺒﻴﺔ ﻝﻠﻌﻠوم اﻷﻤﻨﻴﺔ، اﻝرﻴﺎض،ﻤﻨطﻘﺔ اﻝﻘﺼﻴم
ﻤﺴﺎﻫﻤﺔ ﻓﻲ ﺘﺤﺴﻴن وظﻴﻔﺔ ﻤراﻗﺒﺔ اﻝﺘﺴﻴﻴر ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﺒﺎﺴﺘﺨدام ﺒطﺎﻗﺔ اﻷداء اﻝﻤﺘوازن، ﺴﺎﻤﻲ ﻫﺒﺎش: .22
 .7102أطروﺤﺔ دﻜﺘوراﻩ ﻓﻲ ﻋﻠوم اﻝﺘﺴﻴﻴر، ﺠﺎﻤﻌﺔ ﻤﺤﻤد ﺒوﻀﻴﺎف اﻝﻤﺴﻴﻠﺔ،
 دراﺴﺔ)  اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ ﻋﻠﻰ أﺜرﻫﺎ و اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ اﻝﻬﻴﻜل و اﻹﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ ﺒﻴن ﻝﻌﻼﻗﺔا:اﻝﻤﺤﻤدي رﻴﺤﺎن ﻋﻠﻰ ﺴﻌد .32
 .1102اﻷﻋﻤﺎل،اﻝﻌراق، إدارة ﻓﻲ ﻤﺎﺠﺴﺘﻴر رﺴﺎﻝﺔ ،(اﻝﺼﻨﺎﻋﻴﺔ اﻝﻤؤﺴﺴﺎت ﻤن ﻝﻌﻴﻨﺔ ﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ
اﻻﺴﺘﺜﻤﺎر ﺒرأس اﻝﻤﺎل اﻝﻔﻜري ﻋﻠﻰ إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ)دراﺴﺔ ﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﺸؤون اﻝﺠﻤﺎرك  أﺜر: ﺴﻠﻤﺎن ﻋﺒﻴد .42
 .4102اﻝﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ،ﻤﻤﻠﻜﺔ اﻝﺒﺤرﻴن،ﻓﻲ إدارة اﻝﻤوارد اﻝﺒﺸرﻴﺔ،ﺠﺎﻤﻌﺔ اﻝﻌﻠوم  رﺴﺎﻝﺔ ﻤﺎﺠﺴﺘﻴرﺒﻤﻤﻠﻜﺔ اﻝﺒﺤرﻴن(
دور إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻓﻲ ﺘﺤﻘﻴق اﻝﻤزاﻴﺎ اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﺼﺎرف اﻝﻌﺎﻤﻠﺔ ﺴﻠوى ﻤﺤﻤد اﻝﺸرﻓﺎ :  .52
 .2102،رﺴﺎﻝﺔ ﻤﺎﺠﺴﺘﻴر، ،ﻗﺴم ادارة اﻻﻋﻤﺎل،ﻏزة، ﻓﻲ ﻗطﺎع ﻏزة
ﻜﺎدﻴﻤﻴﺔ)دراﺴﺔ ﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﺠﺎﻤﻌﺎت دور إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ا ﻓﻲ ﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝﻤوارد اﻝﺒﺸرﻴﺔ اﻷ ﺴﻤر ﻤﺤﻤد اﻝﻌﻠول: .62
 .1102رﺴﺎﻝﺔ ﻤﺎﺠﺴﺘﻴر،ﻗﺴم أﺼول اﻝﺘرﺒﻴﺔ،ﻏزة،اﻝﻔﻠﺴطﻴﻨﻴﺔ(، 
أﺜر اﻝﺘﺴﻴﻴر اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ ﻝﻠﻤوارد اﻝﺒﺸرﻴﺔ و ﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝﻜﻔﺎءات ﻋﻠﻰ اﻝﻤﻴزة اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻝﻠﻤؤﺴﺴﺔ ﺴﻤﻼﻝﻲ ﻤﺤﻤد ﻴﺤﻀﻴﺔ: .72
 .5002اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ، ﺠﺎﻤﻌﺔ اﻝﺠزاﺌر،، أطروﺤﺔ دﻜﺘوراﻩ، ﻗﺴم اﻝﻌﻠوم اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ)ﻤﺨل اﻝﺠودة و اﻝﻤﻌرﻓﺔ(
، رﺴﺎﻝﺔ اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻴن ﻤﺘطﻠﺒﺎت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﻋﻤﻠﻴﺎﺘﻬﺎ و أﺜرﻫﺎ ﻋﻠﻰ ﺘﻤﻴز اﻷداء اﻝﻤؤﺴﺴﻲﺴوزان ﺼﺎﻝﺢ دروزة: .82
 .8002ﻤﺎﺠﺴﺘﻴر ﻓﻲ إدارة اﻷﻋﻤﺎل، ﻜﻠﻴﺔ اﻝﻌﻠوم اﻹدارﻴﺔ و اﻝﻤﺎﻝﻴﺔ، ﺠﺎﻤﻌﺔ اﻝﺸرق اﻷوﺴط ﻝﻠدراﺴﺎت اﻝﻌﻠﻴﺎ،اﻷردن،
دور رأس اﻝﻤﺎل اﻝﻔﻜري و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و أﺜرﻫﻤﺎ ﻓﻲ أداء اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت)دراﺴﺔ ﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ : ﺼﺒﺎح أﻨور  اﻝﻴوﻨس .92
، أطروﺤﺔ دﻜﺘوراﻩ ﻓﻲ إدارة اﻷﻋﻤﺎل، ﺠﺎﻤﻌﺔ اﻝﻤوﺼل، ﻓﻲ اﻝﺸرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﺔ ﻝﺼﻨﺎﻋﺔ اﻷﻝﺒﺴﺔ اﻝﺠﺎﻫزة ﻓﻲ اﻝﻤوﺼل(
 .8002اﻝﻌراق، 
ظﻴﻤﻲ)دراﺴﺔ اﺴﺘطﻼﻋﻴﺔ ﻤﻘﺎرﻨﺔ ﻝﻌﻴﻨﺔ ﻤن ﺸرﻜﺎت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و أﺜرﻫﺎ ﻋﻠﻰ اﻹﺒداع اﻝﺘﻨﺼﻼح اﻝدﻴن اﻝﻜﺒﻴﺴﻲ: .03
 .2002،أطروﺤﺔ دﻜﺘوراﻩ، ﺠﺎﻤﻌﺔ اﻝﻤﺴﺘﻨﺼرﻴﺔ، اﻝﻌراق،اﻝﻘطﺎع اﻝﺼﻨﺎﻋﻲ اﻝﻤﺨﺘﻠط(
أﺜر اﻝﺘﻜﺎﻤل ﺒﻴن اﻝﺘﻜﻠﻔﺔ اﻝﻤﺴﺘﻬدﻓﺔ و إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ زﻴﺎدة اﻝﺤﺼﺔ اﻝﺴوﻗﻴﺔ و رﻓﻊ ﻋﺎﺼف ﻋﺒد اﻝﺤﻜﻴم: .13






 و اﻝﺴوﻗﻴﺔ اﻝﺤﺼﺔ زﻴﺎدة ﻓﻲ اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺠودة إدارة و اﻝﻤﺴﺘﻬدﻓﺔ اﻝﺘﻜﻠﻔﺔ ﺒﻴن اﻝﺘﻜﺎﻤل اﺜر:ﺼﻔﻴﺔ أﺒو ﺤﻜﻴم ﻋﺎﺼم .23
ﻏزة،  اﻝﻤﺤﺎﺴﺒﺔ، ﺠﺎﻤﻌﺔ ﻓﻲ ﻤﺎﺠﺴﺘﻴر ، رﺴﺎﻝﺔﻓﻠﺴطﻴن ﺒورﺼﺔ ﻓﻲ اﻝﻤدرﺠﺔ ﻝﻠﺸرﻜﺎت اﻝﺴﻬم ﻗﻴﻤﺔ رﻓﻊ
 .6102ﻓﻠﺴطﻴن،
دور إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﺘﺤﺴﻴن اﻻداء اﻝﻤﺴﺘدام ﻓﻲ اﻝﻤؤﺴﺴﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ)دراﺴﺔ ﺤﺎﻝﺔ ﺸرﻜﺔ ﻤﻨﺎﺠم اﻝﻌرﺒﻲ ﻋﻤران: .33
 .3102رﺴﺎﻝﺔ ﻤﺎﺠﺴﺘﻴر ﻓﻲ اﻝﻌﻠوم اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ و اﻝﺘﺴﻴﻴر،ﺠﺎﻤﻌﺔ ﻓرﺤﺎت ﻋﺒﺎس،ﺴطﻴف،اﻝﻔوﺴﻔﺎت ﺒﺘﺒﺴﺔ(،
اﻝﺘﻐﻴﻴر اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻲ و أﺜرﻩ ﻋﻠﻰ أداء اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ ﻤن ﻤﻨظور ﺒطﺎﻗﺔ اﻷداء اﻝﻤﺘوازن)دراﺴﺔ ﻗرﻴﺸﻲ ﻤﺤﻤد: .43
 .4102أطروﺤﺔ دﻜﺘوراﻩ،ﻗﺴم ﻋﻠوم اﻝﺘﺴﻴﻴر، ﺠﺎﻤﻌﺔ ﻤﺤﻤد ﺨﻴﻀر،ﺒﺴﻜرة،ﺒﺴﻜرة(، -ﺤﺎﻝﺔ ﻤؤﺴﺴﺔ ﺼﻨﺎﻋﺔ اﻝﻜواﺒل
رأس اﻝﻤﺎل اﻝﻔﻜري)دراﺴﺔ ﻤﻴداﻨﻴﺔ  إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و أﺜرﻫﺎ ﻓﻲ اﻝﻔﺎﻋﻠﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻋﻠﻰ وﻓق ﻤدﺨلﻗﻴس ﺤﻤد ﺴﻠﻤﺎن: .53
 .5002أطروﺤﺔ دﻜﺘوراﻩ، ﻜﻠﻴﺔ اﻹدارة و اﻻﻗﺘﺼﺎد، ﺠﺎﻤﻌﺔ ﺒﻐداد،ﻓﻲ وزارة اﻝﻜﻬرﺒﺎء(، 
زﻴﺎدة اﻝﻜﻔﺎءة و اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻤن ﻤﻨظور إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ)دراﺴﺔ ﻗﻴﺎﺴﻴﺔ ﻝﻌﻴﻨﺔ ﻤن اﻝﺒﻨوك ﻝﻌراف ﻓﺎﻴزة:  .63
 .5102رﻴﺔ، ﺠﺎﻤﻌﺔ اﻝﻤﺴﻴﻠﺔ،،أطروﺤﺔ دﻜﺘوراﻩ، ﻗﺴم ﻋﻠوم ﺘﺠﺎاﻝﺠزاﺌرﻴﺔ(
اﻝﺨﺼﺎﺌص اﻝﻨوﻋﻴﺔ ﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﻤﺤﺎﺴﺒﻴﺔ و أﺜرﻫﺎ ﻋﻠﻰ ﻜﻔﺎءة و ﻓﻌﺎﻝﻴﺔ ﺒطﺎﻗﺔ اﻷداء اﻝﻤﺘوازن) ﻤﺎزن اﻝﻌﺠرﻤﻲ:  .73
،رﺴﺎﻝﺔ ﻤﺎﺠﺴﺘﻴر ﻓﻲ اﻝﻤﺤﺎﺴﺒﺔ،ﻜﻠﻴﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎد واﻝﻌﻠوم اﻹدارﻴﺔ، دراﺴﺔ  ﻤﻴداﻨﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺒﻨوك اﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ ﻓﻲ ﻓﻠﺴطﻴن(
 .6102ﺠﺎﻤﻌﺔ اﻷزﻫر ﻏزة، 
رﺴﺎﻝﺔ ﻤﺎﺠﺴﺘﻴر ﻓﻲ ،ﺘﻘوﻴم أداء ﺒﻨك ﻓﻠﺴطﻴن اﻝﻤﺤدود ﺒﺎﺴﺘﺨدام ﺒطﺎﻗﺔ ﻗﻴﺎس اﻷداء اﻝﻤﺘوازن،أﺤﻤد أﺒو ﻗﻤر: ﻤﺤﻤد .83
 .9002اﻝﻤﺤﺎﺴﺒﺔ و اﻝﺘﻤوﻴل، اﻝﺠﺎﻤﻌﺔ اﻹﺴﻼﻤﻴﺔ،ﻏزة ﻓﻠﺴطﻴن،
ﺘطوﻴر ﻨظم اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻹدارﻴﺔ ﻓﻲ إدارات اﻝﺘرﺒﻴﺔ واﻝﺘﻌﻠﻴم ﻝﻠﺒﻨﺎت ﺒﺎﻝﻤﻤﻠﻜﺔ اﻝﻌرﺒﻴﺔ ﻤﺸﻌﺎن اﻝﺴﻠﻤﺎﻨﻲ اﻝﺸﻤري:  .93
، أطروﺤﺔ دﻜﺘوراﻩ ﻓﻲ اﻹدارة اﻝﺘرﺒوﻴﺔ واﻝﺘﺨطﻴط، ﻜﻠﻴﺔ اﻝﺘرﺒﻴﺔ، ﺠﺎﻤﻌﺔ أم اﻝﻘرى ، اﻝﻤﻤﻠﻜﺔ اﻝﻌرﺒﻴﺔ اﻝﺴﻌودﻴﺔ، اﻝﺴﻌودﻴﺔ
 .8002
أطروﺤﺔ اﻝﻜﻔﺎءات اﻝﺒﺸرﻴﺔ و أﻫﻤﻴﺘﻬﺎ ﻓﻲ ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻝﻤؤﺴﺴﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ،ﻤﻨﺎﺼرﻴﺔ رﺸﻴد: .04
 .3102ورﻗﻠﺔ، ، ﺒﺎحﻤر  ﻗﺎﺼديدﻜﺘوراﻩ ﻓﻲ ﻋﻠوم اﻝﺘﺴﻴﻴر، ﺠﺎﻤﻌﺔ 
ﺘواﻓق اﻝﺘﺨطﻴط اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺔ و اﻝﺘﺨطﻴط اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ ﻝﻨظم اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت و أﺜرﻩ ﻋﻠﻰ ﺘﺤﻘﻴق ﻤﻨﺼوري رﻗﻴﺔ: .14
 .4102،أطروﺤﺔ دﻜﺘوراﻩ، ﻓﻲ ﻋﻠوم اﻝﺘﺴﻴﻴر، ﺠﺎﻤﻌﺔ ﺒﺴﻜرة،اﻝﺘﻔوق اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻲ
ﻋﻠﻰ اﻝﻜﻠﻴﺎت واﻝﻤﻌﺎﻫد اﻝﺘﻘﻨﻴﺔ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ وأﺜرﻫﺎ ﻋﻠﻰ ﺘﻤﻴز اﻷداء )دراﺴﺔ ﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ ﻨﻀﺎل ﻤﺤﻤد اﻝزطﻤﺔ :  .24
 .1102رﺴﺎﻝﺔ ﻤﺎﺠﺴﺘﻴر، ﻗﺴم إدارة اﻷﻋﻤﺎل، اﻝﺠﺎﻤﻌﺔ اﻹﺴـﻼﻤﻴﺔ، ﻏزة،  اﻝﻤﺘوﺴطﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ ﻗطﺎع ﻏزة(،
، اﻝﻤدﺨل اﻝﻤﻌرﻓﻲ ﻓﻲ ﺘﺤﻠﻴل اﻻﺨﺘﻴﺎر اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ)دراﺴﺔ اﺨﺘﺒﺎرﻴﻪ ﻓﻲ ﺼﻨﺎﻋﺔ اﻝﺘﺄﻤﻴن اﻝﻌراﻗﻴﺔ(ﻨﻌﻤﺔ اﻝﺨﻔﺎﺠﻲ:  .34
 .6991اﻝﻌراق، أطروﺤﺔ دﻜﺘوراﻩ، ﺠﺎﻤﻌﺔ ﺒﻐداد، 
دور إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻝدي ﻤدﻴري اﻝﻤدارس اﻝﺜﺎﻨوﻴﺔ ﻓﻲ ﺘﻨﻤﻴﺔ اﻹﺒداع ﻝدي ﻤﻌﻠﻤﻴﻬم ﻤﺤﺎﻓظﺎت ﻫدى ﻤﺤﻤد اﻝﻤﺸﺎرﻓﺔ:  .44
 .2102ﻏزة، ﻜﻠﻴﺔ اﻝﺘرﺒﻴﺔ، ، رﺴﺎﻝﺔ ﻤﺎﺠﺴﺘﻴر،اﻝﺠﺎﻤﻌﺔ اﻹﺴﻼﻤﻴﺔ،ﻏزة وﺴﺒل ﺘدﻋﻴﻤﻪ
دراﺴﺔ ﺘﺤﻠﻴﻠﻴﺔ ﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺒﻴن )ﻨظﻤﺎت اﻷردﻨﻴﺔﻗﻴﺎس أﺜر إدراك أﺒﻌﺎد إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﺘوظﻴﻔﻬﺎ ﻝدى اﻝﻤﻫﻴﺜم اﻝﺤﺠﺎزي:  .54
، أطروﺤﺔ دﻜﺘوراﻩ، ﺠﺎﻤﻌﺔ ﻋﻤﺎن اﻝﻌرﺒﻴﺔ ﻝﻠدراﺴﺎت (اﻝﻘطﺎع اﻝﻌﺎم و اﻝﺨﺎص ﺒﺎﺘﺠﺎﻩ ﺒﻨﺎء ﻨﻤوذج ﻝﺘوظﻴف إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ








،رﺴﺎﻝﺔ ﻤﺎﺠﺴﺘﻴر اﻷﻗﺼﻰ اﻹﻋﻼﻤﻴﺔﻤدى إﻤﻜﺎﻨﻴﺔ ﺘطﺒﻴق ﺒطﺎﻗﺔ اﻷداء اﻝﻤﺘوازن ﻝﺘﻘﻴﻴم أداء ﺸﺒﻜﺔ أﺤﻤد إﺒراﻫﻴم إدﻏﻴش: .1
 .6102ﻓﻲ اﻝﻘﻴﺎدة اﻹدارﻴﺔ، ﺠﺎﻤﻌﺔ اﻷﻗﺼﻰ،ﻓﻠﺴطﻴن،
ﺘﺄﺜﻴر اﻝﺘﻘﻴﻴم اﻝرﺴﻤﻲ ﻓﻲ اﻝﺜﻘﺔ ﺒﻴن اﻝرﺌﻴس و اﻝﻤرؤوﺴﻴن)دراﺴﺔ ﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ ﺒﺸرﻜﺎت أﻗطﻲ ﺠوﻫرة، ﻤﻘراش ﻓوزﻴﺔ: .2
 .5102ﻲ، اﻝﺸﻠف،،ﺠﺎﻤﻌﺔ ﺤﺴﻴﺒﺔ ﺒن ﺒوﻋﻠ31ﻤﺠﻠﺔ اﻗﺘﺼﺎدﻴﺎت ﺸﻤﺎل إﻓرﻴﻘﻴﺎ،اﻝﻌددﺼﻨﺎﻋﺔ اﻷدوﻴﺔ اﻷردﻨﻴﺔ(، 
ﻋﻤﻠﻴﺎت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ اﻷداء اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ)دراﺴﺔ اﺴﺘطﻼﻋﻴﺔ ﻵراء ﻋﻴﻨﺔ ﻤن أﻜرم ﻤﺤﺴن اﻝﻴﺎﺴري و آﺨرون:أﺜر  .3
 .10،2102اﻝﻌدد ،02اﻝﻤﺠﻠد اﻝﻌﻠوم اﻹﻨﺴﺎﻨﻴﺔ، ،ﻤﺠﻠﺔ ﺠﺎﻤﻌﺔ ﺒﺎﺒل،اﻝﻘﻴﺎدات اﻹدارﻴﺔ ﻓﻲ ﺠﺎﻤﻌﺎت اﻝﻔرات اﻻوﺴط(
ﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ اﻷداء اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ)دراﺴﺔ اﺴﺘطﻼﻋﻴﺔ ﻓﻲ ﺠﺎﻤﻌﺎت اﻝﻔرات أﺜر ﻋﻤﻠﻴﺎت إدارة اأﻜرم ﻤﺤﻤد اﻝﻴﺎﺴري: .4
 .10،3102، اﻝﻌدد02ﻤﺠﻠﺔ ﺒﺎﺒل ﻝﻠﻌﻠوم اﻹﻨﺴﺎﻨﻴﺔ،اﻝﻤﺠﻠد اﻝوﺴطﻰ(،
 دراﺴﺔ)اﻝﻤﺼرﻓﻲ اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت ﺒﺘﺤﺴﻴن ﻋﻼﻗﺘﻬﺎ و اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺠودة ادارة ﻤﺴﺘﻠزﻤﺎت:ﺤﺴن اﻝدﻴن ﺤﺎوي،ﻋﻼء ﻋﺴﻜر اﻴﻤﺎن .5
 .9002اﻝﺘﻘﻨﻲ، اﻝﺘﻌﻠﻴم اﻝﺘﻘﻨﻲ،ﻫﻴﺌﺔ ،ﻤﺠﻠﺔ(اﻝﺜﻼﺜﺔ ﺒﻔروﻋﻪ اﻝراﻓدﻴن،ﺒﺼرة ﻤﺼرف ﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ
اﻝﺘﻤﻜﻴن اﻹداري وآﺜﺎرﻩ ﻓﻲ إﺒداع اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻲ اﻝﺠﺎﻤﻌﺔ اﻷردﻨﻴﺔ) أﻴﻤن ﻋودﻩ اﻝﻤﻌﺎﻨﻲ ،ﻋﺒد اﻝﺤﻜﻴم ﻋﻘﻠﺔ أﺨو ارﺸﻴدة:  .6
 .9002، 20، اﻝﻌدد50اﻝﻤﺠﻠﺔ اﻷردﻨﻴﺔ ﻓﻲ إدارة اﻷﻋﻤﺎل،اﻝﻤّﺠﻠد  دراﺴﺔ ﻤﻴداﻨﻴﺔ ﺘﺤﻠﻴﻠﻴﺔ(،
، ﻤﺠﻠﺔ اﻝﻌﻠوم أﺜر اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎت اﻝﺤدﻴﺜﺔ ﻝﻼﺘﺼﺎل و اﻻﻋﻼم ﻓﻲ اﻝﻤؤﺴﺴﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔﺒوﺒﻜر ﻓﺎرس:ﺒوﻤﺎﻴﻠﺔ ﺴﻌﺎد،  .7
 .4002اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ، ﺠﺎﻤﻌﺔ ﺒوﺒﻜر ﺒﻠﻘﺎﻴد، ﺘﻠﻤﺴﺎن،
ﻋﻤﻠﻴﺎت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و أﺜرﻫﺎ ﻓﻲ ﺘﻤﻴز اﻷداء اﻝﻤؤﺴﺴﻲ)دراﺴﺔ ﺘﺤﻠﻴﻠﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﺸرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﺔ  ﺤﺎﻤد ﻜﺎظم ﻤﺘﻌب: .8
 .30،1102،اﻝﻌدد31ﺔ اﻝﻘﺎدﺴﻴﺔ ﻝﻠﻌﻠوم اﻹدارﻴﺔ و اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ،اﻝﻌراق،اﻝﻤﺠﻠدﻤﺠﻠﻝﻠﺼﻨﺎﻋﺎت اﻝﻤطﺎطﻴﺔ (،
 إدارة و ﺒﻨوك ﻤﺎﻝﻴﺔ ﻤﺨﺒر ،اﻝﻤﺘوازن اﻷداء ﺒطﺎﻗﺔ ﻓﻲ اﻹﺒداﻋﻲ اﻷداء ﻗﻴﺎس أﻫﻤﻴﺔ:وﻓﺎء راﻴس اﻝدﻴن، ﻨور ﺤﺎﻤد .9
 .ﺒﺴﻜرة ﺨﻴﻀر، ﻤﺤﻤد ﺠﺎﻤﻌﺔ أﻋﻤﺎل،
ﻤﺠﻠﺔ اﻝﺠﻨدول)ﻤﺠﻠﺔ اﻝﻜﺘروﻨﻴﺔ  اﻝﻤﻌرﻓﺔ)ﻤﻌﺎﻝﺠﺔ ﻤﻌﻠوﻤﺎﺘﻴﺔ اﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ(،اﻗﺘﺼﺎد اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت وٕادارة ﺤﺴن ﻤظﻔر اﻝرزو: .01
 .6002،82ﻝﻠﻌﻠوم اﻹﻨﺴﺎﻨﻴﺔ(،اﻝﻌدد
أﺜر أﺒﻌﺎد اﻝﻬﻴﻜل اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ ﻓﻲ ﺒﻨﺎء اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ)دراﺴﺔ ﻤﻴداﻨﻴﺔ ﺤﺴﻴن ﻤﺤﻤود ﺤرﻴم، ﺸﺎﻜر ﺠﺎر اﷲ اﻝﺨﺸﺎﻝﻲ: .11
 .6002،10،اﻝﻌدد 8دراﺴﺎت ، اﻝﻤﺠﻠد ،ﻤﺠﻠﺔ اﻝزرﻗﺎء ﻝﻠﺒﺤوث و اﻝﻓﻲ اﻝﻤﺴﺘﺸﻔﻴﺎت اﻻردﻨﻴﺔ اﻝﺨﺎﺼﺔ(
أﺜر اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﺘﺨطﻴط اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ ﻝﻠﺘﺴوﻴق دراﺴﺔ اﺴﺘطﻼﻋﻴﺔ ﻓﻲ ﻋدد ﻤن ﺨﻴري ﻋﻠﻲ اوﺴو:  .21
 .89،0102، اﻝﻌدد 23، ﻤﺠﻠﺔ ﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝراﻓدﻴن، اﻝﻤﺠﻠد اﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻓﻲ ﻤدﻴﻨﺔ دﻫوك
ﻤﺠﻠﺔ  دراﺴﺔ ﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﺼﺎرف اﻝﺤﻜوﻤﻴﺔ اﻝﺴورﻴﺔ(، دور إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﺘﺤﻘﻴق ﻤﻴزة ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ)داﺴﻲ وﻫﻴﺒﺔ:  .31
 .2102، 11اﻝﺒﺎﺤث اﻝﻌدد
دور ﻋﻤﻠﻴﺎت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﺘﻔﻌﻴل أﺴﺎﻝﻴب اﻝﺴﻴطرة اﻹﺤﺼﺎﺌﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺠودة)دراﺴﺔ ﺤﺎﻝﺔ ﻓﻲ دراﺴﺔ ﻝﻴﻠﻲ ﻤﺤﻤد:  .41
و اﻻﻗﺘﺼﺎد، ﺠﺎﻤﻌﺔ  ، ﻤﺠﻠﺔ ﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝراﻓدﻴن، ﻜﻠﻴﺔ اﻹدارةاﻝﺸرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﺔ ﻝﺼﻨﺎﻋﺔ اﻷدوﻴﺔ واﻝﻤﺴﺘﻠزﻤﺎت اﻝطﺒﻴﺔ(
 .89،0102، اﻝﻌدد23اﻝﻤوﺼل، اﻝﻤﺠﻠد
إدارة اﻝوﻗت و اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و أﺜرﻫﻤﺎ ﻓﻲ اﻷداء اﻝوظﻴﻔﻲ)دراﺴﺔ ﻤﻴداﻨﻴﺔ ﻓﻲ ﻋﻴﻨﺔ ﻤن اﻝﻤﺼﺎرف زﻜﻲ أﺒو زﻴﺎدة:  .51






ارة اﻝﻤﻌرﻓﻴﺔ و أﺜرﻫﺎ ﻋﻠﻰ اﻝﻘدرات اﻹﺒداﻋﻴﺔ )دراﺴﺔ اﺴﺘطﻼﻋﻴﺔ ﻷراء ﻋﻴﻨﺔ ﻤن ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻹدﺴﺎﻤرة أﺤﻤد ﻤﻬدي: .61
 .03،2102ﻤﺠﻠﺔ ﻜﻠﻴﺔ ﺒﻐداد ﻝﻠﻌﻠوم اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ،اﻝﻌدداﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻲ اﻝﻤﻜﺘﺒﺎت اﻝﺠﺎﻤﻌﻴﺔ ﻓﻲ ﺒﻐداد( 
ﺼرﻴﺔ،ﻋدد ،ﻤﺠﻠﺔ اﻝﻤﻨﺼور،اﻝﺠﺎﻤﻌﺔ اﻝﻤﺴﺘﻨاﻻدارة اﻻﻝﻜﺘروﻨﻴﺔ واﻤﻜﺎﻨﻴﺎﺘﻬﺎ ﻓﻲ ﺘﺤﻘﻴق اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔﺴﺤر ﻗدوري:  .71
 .0102ﺘﺸرﻴن اﻷول، 52-42،اﻝﺠزء اﻷول،41
، ﻤﺠﻠﺔ اﻝﻌﻠوم اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ واﻹدارﻴﺔ، ﻓﺎﻋﻠﻴﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻲ ﻓﻠﺴﻔﺔ أﺒرز ﻤﻨظري اﻝﻔﻜر اﻹداريﺴﻌد اﻝﻌﻨزي وآﺨرون:  .81
 .35،9002، اﻝﻌدد51ﺠﺎﻤﻌﺔ ﺒﻐداد، اﻝﻌراق،اﻝﻤﺠﻠد 
)دراﺴﺔ ﻤﻴداﻨﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﺸرﻜﺎت اﻝﺼﻨﺎﻋﺎت  ،دور إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ رﻓﻊ ﻜﻔﺎءة أداء اﻝﻤﻨظﻤﺎت: ﺴﻠﻴﻤﺎن اﻝﻔﺎرس .91
 .0102، 20، اﻝﻌدد62(، ﻤﺠﻠﺔ ﺠﺎﻤﻌﺔ دﻤﺸق ﻝﻠﻌﻠوم اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ و اﻝﻘﺎﻨوﻨﻴﺔ، اﻝﻤﺠﻠداﻝﺘﺤوﻴﻠﻴﺔ اﻝﺨﺎﺼﺔ ﺒدﻤﺸق
إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و أﺜرﻫﺎ ﻓﻲ اﻷداء اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ)دراﺴﺔ ﻤﻴداﻨﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﺸرﻜﺎت اﻝﺼﻨﺎﻋﻴﺔ ﺸﺎﻜر ﺠﺎر اﷲ اﻝﺨﺸﺎﻝﻲ:  .02
 .4102ﻝﻠﺘﻨﻤﻴﺔ اﻹدارﻴﺔ ﺒﺤوث و دراﺴﺎت، ﻤﺼر، ، اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻝﻌرﺒﻴﺔاﻷردﻨﻴﺔ(
 .0102-9002، 70، ﻤﺠﻠﺔ اﻝﺒﺎﺤث، اﻝﻌدد ﺘﺤﻠﻴل اﻷﺴس اﻝﻨظرﻴﺔ ﻝﻤﻔﻬوم اﻷداءاﻝﺸﻴﺦ اﻝداوي:  .12
ﺒﺎﻝﺘطﺒﻴق ﻓﻲ داﺌرة ﻀرﻴﺒﺔ  دور إدارة اﻝﺠودة ﻓﻲ ﺘﻌزﻴز ﻜﻔﺎءة وﻓﺎﻋﻠﻴﺔ اﻝﺘﺤﺎﺴب اﻝﻀرﻴﺒﻲ)ﺼﻔﺎء ﻤﺤﻤد اﻝﻌﺎﻨﻲ:  .22
 .2102، 76،اﻝﻌدد 81اﻝﻌﻠوم اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ واﻹدارﻴﺔ، ﺠﺎﻤﻌﺔ ﺒﻐداد، اﻝﻌراق، اﻝﻤﺠﻠد اﻷردﻨﻴﺔ، ﻤﺠﻠﺔ اﻝدﺨل واﻝﻤﺒﻴﻌﺎت(
ﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻴن ﻓﺠوة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﻓﺠوة اﻻداء اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ)ﺒﺤث ﺘﺤﻠﻴﻠﻲ ﻷراء ﻋﻴﻨﺔ ﻤن ﺼﻼح اﻝدﻴن اﻝﻜﺒﻴﺴﻲ:ا .32
 ،ﺠﺎﻤﻌﺔ ﺒﻐداد.56ﻌدد،اﻝ81،ﻤﺠﻠﺔ اﻝﻌﻠوم اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ و اﻻدارﻴﺔ،اﻝﻤﺠﻠداﻻﻜﺎدﻤﻴﻴن ﻓﻲ ﻜﻠﻴﺎت اﻹدارة و اﻻﻗﺘﺼﺎد(
ﺘطوﻴر اﻝﻤﻨظﻤﺔ اﻝﻤﺘﻌﻠﻤﺔ ﻓﻲ ﻀوء ﺘﺤﻠﻴل اﻝﻌﻼﻗﺔ ﺒﻴن ﻓﺠوﺘﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺼﻼح اﻝدﻴن اﻝﻜﺒﻴﺴﻲ،ﺤﻨﻴن ﺸﻼل اﻝﻌزاوي:  .42
ﻤﺠﻠﺔ اﻝﻌﻠوم اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ و اﻹدارﻴﺔ، و اﻷداء اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ)دراﺴﺔ ﻤﻴداﻨﻴﺔ ﻓﻲ ﻋﻴﻨﺔ ﻤن اﻝﻤﺼﺎرف اﻝﺨﺎﺼﺔ ﻓﻲ ﺒﻐداد(،
 .76،4102،اﻝﻌدد02اﻝﻤﺠﻠد
 واﻝﺘطﺒﻴق اﻝﻨظرﻴﺔ ﺒﻴن ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﻀﺎﻓﺔ اﻝﻘﻴﻤﺔ ﻤﻨﻬﺠﻴﺔ ،:اﻝﺼﺒﺎﺤﻲ اﷲ ﻋﺒد ﻋﻠﻰ اﻝﻜﺒﻴﺴﻲ،ﺤﺎﺘم ﻋواد ﻴناﻝد ﺼﻼح .52
 اﻝﻌدد ،22 ،اﻝﻤﺠﻠد واﻹدارﻴﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ اﻝﻌﻠوم ﻤﺤﻠﺔ ، (اﻝﻌراﻗﻴﺔ اﻻﻫﻠﻴﺔ اﻝﻤﺼﺎرف ﺒﻌض ﻓﻲ ﻤﻘﺎرن ﻤﻴداﻨﻲ ﺒﺤث)
 .19
ﻤﺠﻠﺔ اﻹدارة اﻝﻌﺎﻤﺔ، اﻝرﻴﺎض،اﻝﺴﻌودﻴﺔ، اﻝﻌدد  اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ،ﻤداﺨل وﻤﺸﻜﻼت ﻗﻴﺎس اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ ﺼﻼح اﻝدﻴن ﻋون اﷲ:  .62
 .7891ﺠوﻴﻠﻴﺔ،  45
، ﻤﺠﻠﺔ اﻝﻌﻠوم دور إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﺘﺤﻘﻴق اﻝﻔﺎﻋﻠﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔطﺎﻝب أﺼﻐر دوﺴﺔ، ﺴوﺴن ﺠواد ﺤﺴﻴن:  .72
 .7002، 74، اﻝﻌدد31اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ و اﻹدارﻴﺔ، اﻝﻤﺠﻠد
، ﻤﺠﻠﺔ ﺠﺎﻤﻌﺔ دﻤﺸق ﻝﻠﻌﻠوم ﺘﺤﻘﻴق اﻝﺘطوﻴر اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ دور إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ وﺘﻘﺎﻨﺘﻬﺎ ﻓﻲﻋﺎطف ﻤﺤﻤود ﻋوض:  .82
 .2102، 10،اﻝﻌدد 82اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ واﻝﻘﺎﻨوﻨﻴﺔ ،اﻝﻤﺠﻠد 
: اﻝﺘﻜﺎﻤل ﺒﻴن إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و أﺴﻠوب اﻝﺘﻜﺎﻝﻴف ﻋﻠﻰ أﺴﺎس ﻋﺒﺎس ﻨوار اﻝﻤوﺴوي، ﻓﺎطﻤﺔ ﺼﺎﻝﺢ اﻝﻐرﺒﺎن .92
 .0102،08، ﻤﺠﻠﺔ اﻹدارة و اﻻﻗﺘﺼﺎد،اﻝﻌدد،اﻷﻨﺸطﺔ
: دور ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ ادارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﺘﺤﺴﻴن ﺠودة ﻤﺨرﺠﺎت ﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﺘﻌﻠﻴم اﻝﻌﺎﻝﻰ و آﺨرون و ﺠﻠﺢﻋﺒد اﻝرﺤﻤن أﺒ .03
 .71،6102، ﻤﺠﻠﺔ اﻝﻌﻠوم اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔاﻝﻌدد)دراﺴﺔ ﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﺠﺎﻤﻌﺎت اﻝﺴوداﻨﻴﺔ ﻓﻲ وﻻﻴﺔ اﻝﺨرطوم(






ﻤﺠﻠﺔ ﺒﻐداد إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ أﻨﻤوذﺠﺎ،- ﺘﺨطﻴط اﻝﺒﻨﻴﺔ اﻝﺘﺤﺘﻴﺔ ﻝﺠودة ﺒراﻤﺞ اﻝﺘﻌﻠﻴمﻋﺒد اﷲ اﻝﺒﻴﺎﺘﻲ، ﺴﺎﻝم ﻋواد اﻝزوﺒﻌﻲ: .23
 .4102، ﺒﻐداد، 14ﻝﻠﻌﻠوم اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ،اﻝﻌدد
،ﻤﺠﻠﺔ اﻝﻌﻠوم اﻹﻨﺴﺎﻨﻴﺔ،ﺠﺎﻤﻌﺔ ﻤﺤﻤد اﻵداء ﺒﻴن اﻝﻜﻔﺎءة و اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ)ﻤﻔﻬوم و ﺘﻘﻴﻴم(ﻋﺒد اﻝﻤﻠﻴك ﻤزﻫودة:  .33
 .1002ﻨوﻓﻤﺒر، ،1ﺨﻴﻀر،ﺒﺴﻜرة،اﻝﻌدد
، دورﻴـﺔ أﻜﺎدﻴﻤﻴـﺔ اﻝﻜﻔﺎءة واﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ ﻓﻲ ﻤﺠﺎﻻت اﻝﺘﺼﻨﻴﻊ واﻹﻨﺘﺎج ، ﻤﺠﻠﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎد واﻝﻤﺎﻝﻴﺔﻋﺒداﻝﺤﻤﻴد ﺒرﺤوﻤﺔ :  .43
 . 8002 ،ﺠﺎﻨﻔﻲ ، 10ﻤﺤﻜﻤﺔ ﺘﺼدر ﻋن اﻝﻤرﻜز اﻝﺠﺎﻤﻌﻲ ﺒﺎﻝوادي، اﻝﻌدد 
، وﺼل و ﺘﻘﻴﻴﻤﻪ ﺒﺎﺴﺘﺨدام ﺒطﺎﻗﺔ اﻷداء اﻝﻤﺘوازنﻗﻴﺎس أداء ﺠﺎﻤﻌﺔ اﻝﻤ ﻤﻴﺴون ﻋﺒد اﷲ اﺤﻤد: ﻋﻼ اﺤﻤد ﺤﺴن، .53
 .1102، اﻝﻌراق،82،اﻝﻌدد70ﻤﺠﻠﺔ اﻝﻌﻠوم اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ،اﻝﻤﺠﻠد
ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻓﻲ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ)دراﺴﺔ ﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ ﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺒﻴن  : ﺘوظﻴفﻋﻠﻲ ﻜرﻴم اﻝﺨﻔﺎﺠﻲ .63
 .2102،23،اﻝﻌدد8ﺠﺎﻤﻌﺔ ﻜرﺒﻼء،اﻝﻤﺠﻠد (،اﻝﻤﺠﻠﺔ اﻝﻌراﻗﻴﺔ ﻝﻠﻌﻠوم اﻻدارﻴﺔ،اﻝﻤﺼﺎرف اﻷﻫﻠﻴﺔ و اﻝﺤﻜوﻤﻴﺔ
ﻤﺠﻠﺔ  اﻝوﻗت اﻝﻀﺎﺌﻊ ﻝﺘﺤﺴﻴن اﻻﻨﺘﺎج وﻓﻘﺎ ﻝﻠﺘﻐﻴرات اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺔ، :اﺴﺘﻐﻼلﻋﻠﻲ ﻜرﻴم اﻝﺨﻔﺎﺠﻲ، ﺤﻴدر ﻨﺎظم ﻋزﻴز .73
 .60،0102،اﻝﻌدد81اﻝﻌﻠوم اﻻﻨﺴﺎﻨﻴﺔ، ﺠﺎﻤﻌﺔ ﺒﺎﺒل، اﻝﻤﺠﻠد
 أﺒﺤﺎث ، اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ ﺒﻨﺎء ﻓﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻹدارة اﻹدارﻴﺔ واﻝﺠذور اﻝﻔﻜرﻴﺔ اﻝرواﻓد دور: اﻝﻌﻤري إﺒراﻫﻴم ﻏﺴﺎن .83
 .9002 اﻷردن، اﻝﻌرﺒﻴﺔ، ﻋﻤﺎن ﺠﺎﻤﻌﺔ ،60اﻝﻌدد ، وٕادارﻴﺔ اﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ
 اﻝﻌرﺒﻴﺔ اﻝﻤﺠﻠﺔ ،اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ اﻝذاﻜرة ﺒﻨﺎء  ﻓﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ وٕادارة اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ دور :اﻝﻌﻤري اﺒراﻫﻴم ﻏﺴﺎن .93
 .2 اﻝﻌدد ،72 واﻝﺘدرﻴب،اﻝﻤﺠﻠد اﻷﻤﻨﻴﺔ ﻝﻠدراﺴﺎت
)ﺒﺤث ﻤﻴداﻨﻲ ﻓﻲ اﻝﻘطﺎع اﻝﻤﺼرﻓﻲ  ﻤﺠﺘﻤﻊ اﻝﻤﻌرﻓﺔ وﺘﺄﺜﻴرﻩ ﻓﻲ اﻝﻌﻤل اﻝﻤﻌرﻓﻲﻏﺴﺎن اﻝﻌﻤري، ﺒﻼل اﻝﺴﻜﺎﻨرة:  .04
 .9002، 59اﻝﻌدد 13(،ﻤﺠﻠﺔ ﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝراﻓدﻴن، اﻝﻤﺠﻠد اﻷردﻨﻲ
)دراﺴﺔ ﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ  ﻓﻲ ﺠﺎﻤﻌﺔ  اﺜر رأس اﻝﻤﺎل اﻝﻔﻜري ﻓﻲ إﻤﻜﺎﻨﻴﺔ ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔﻏﺴﺎن ﻓﻴﺼل:  .14
 .71،9002، اﻝﻌدد5ﻤﺠﻠﺔ ﺘﻜرﻴت ﻝﻠﻌﻠوم اﻹدارﻴﺔ و اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ، اﻝﻤﺠﻠد ،ﺘﻜرﻴت(
) دراﺴﺔ ﻤﻴداﻨﻴﺔ(،  ﻗﻴﺎس ﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﺼرﻓﻴﺔ ﻓﻲ ﻤدﻴﻨﺔ ﻗﺴﻨطﻴﻨﺔﺸﻤﺎم ﻋﺒد اﻝوﻫﺎب:  ﻏﻴﺸﻲ ﻋﺒد اﻝﻌﺎﻝﻲ، .24
 .7002، ﺠوان  10أﺒﺤﺎث اﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ و إدارﻴﺔ ،ﺠﺎﻤﻌﺔ  ﺒﺴﻜرة ، ﻜﻠﻴﺔ اﻝﻌﻠوم اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ واﻝﺘﺴﻴﻴر،اﻝﻌدد 
، اﻹدارة اﻝﻔﻌﺎﻝﺔ ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ )ﻤﺼدر ﻝﺘﺤﻘﻴق اﻝﻤﻴزة اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻓﻲ ظل اﻝﻤﺤﻴط اﻻﻗﺘﺼﺎدي اﻝﺠدﻴد(ﻴد  ﻜورﺘل وآﺨرون، ﻓر  .34
 .5002أﻓرﻴل  52-32اﻝﻤؤﺘﻤر اﻝﻌﻠﻤﻲ اﻝﺨﺎﻤس ﺤول: اﻗﺘﺼﺎد اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺠﺎﻤﻌﺔ اﻝزﻴﺘوﻨﺔ اﻷردﻨﻴﺔ، اﻷردن،
اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ وأﺜرﻫﺎ ﻓﻲ اﻹﺒداع اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻲ)دراﺴﺔ  : ﺘطﺒﻴﻘﺎت إدارة اﻝﺠودةﻗﺎﺴم إﺒراﻫﻴم اﻝﺸﻌﺎر، ﻓﺎﻴز ﺠﻤﻌﻪ اﻝﻨﺠﺎر .44
، دراﺴﺎت اﻝﻌﻠوم اﻹدارﻴﺔ،ﺠﺎﻤﻌﺔ اﻝﻌﻠوم اﻹﺴﻼﻤﻴﺔ اﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ ، ﻜﻠﻴﺔ اﻝﻤﺎل ﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ ﻋﻠﻰ اﻝﻤﺼﺎرف اﻝﻌﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻻردن(
 .20،5102،اﻝﻌدد24واﻷﻋﻤﺎل،اﻷردن،اﻝﻤﺠﻠد 
اﻝﻤرﺘﻜز ﻋﻠﻰ إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻝﺘﺤﻘﻴق اﻝﺘﻔوق  AMGIS 6: ﻨﺤو إﻤﻜﺎﻨﻴﺔ ﺘطﺒﻴق ﻤدﺨل ﻝﻴث ﻋﻠﻲ ﻴوﺴف اﻝﺤﻜﻴم .54
 .0102، ﻤﺠﻠﺔ اﻝﺠﺎﻤﻌﺔ اﻹﺴﻼﻤﻴﺔ، اﻝﻨﺠف اﻷﺸرف، ﺒﻐداد، اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻲ
 .9791ﻨوﻓﻤﺒر،  -، أﻜﺘوﺒر 5، ﻤﺠﻠﺔ اﻝﺘﺠﺎرﻴﻴن، اﻝﻌدد  اﻝﻜﻔﺎءة واﻝﻜﻔﺎﻴﺔ واﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔﻤﺤﻤد أﺤﻤد ﺴﻌﻴد: .64






ﺘﻘﻴﻴم اﻝﻔﺎﻋﻠﻴﺔ اﻝﻤﻨظﻤﻴﺔ ﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﺘﻌﻠﻴم اﻝﺠﺎﻤﻌﻲ دراﺴﺔ ﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﻋﻴﻨﺔ ﻤن ﻜﻠﻴﺎت  ﻤﺤﻤد ﺤﺴن آل ﻴﺎﺴﻴن: .84
،ﺤزﻴران 72ﻤﺠﻠﺔ ﺠﺎﻤﻌﺔ اﻝﻘدس اﻝﻤﻔﺘوﺤﺔ ﻝﻸﺒﺤﺎث واﻝدراﺴﺎت، اﻝﻌدداﻹدارة واﻻﻗﺘﺼﺎد ﻓﻲ اﻝﺠﺎﻤﻌﺎت اﻝرﺴﻤﻴﺔ اﻝﻌراﻗﻴﺔ،
 .2102
، ﻤﺠﻠﺔ اﻻدارة و اﻻﻗﺘﺼﺎد، اﻻﺒداع اﻝﻤﻨظﻤﻲ و اﺜرﻩ ﻓﻲ ﺘﺤﺴﻴن ﺠودة اﻝﻤﻨﺘﺞﻤﺤﻤد ﺨﻠﻴل اﻝﻌﺒﻴدي، و اﺨرون:  .94
 .48،0102اﻝﻌدد
، اﻝﻤﺠﻠﺔ اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ ﻝﻠﺘﻨﻤﻴﺔ :أﺜر إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ اﻷداء ﻓﻲ اﻝﻤؤﺴﺴﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔﻤﺤﻤد زرﻗون،اﻝﺤﺎج ﻋراﺒﺔ .05
 .4102، دﻴﺴﻤﻴر، 10اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ، اﻝﻌدد
إﻤﻜﺎﻨﻴﺔ ﺘطﺒﻴق اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻝﺘﻌﻠﻴم)دراﺴﺔ ﻤﻴداﻨﻴﺔ ﻋﻠﻰ ﻤﺴﺘوى ﺎل، ﺒن ﺴﻴرود ﻓﺎطﻤﺔ اﻝزﻫراء: ﻤرداوي ﻜﻤ .15
 .1102، 70ﻤﺠﻠﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎد و اﻝﻤﺠﺘﻤﻊ،اﻝﻌدد ﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﺘرﺒﻴﺔ و اﻝﺘﻌﻠﻴم ﻝوﻻﻴﺔ ﻗﺴﻨطﻴﻨﺔ(،
ﻤﺠﻠﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎد  اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ،ﺘﺄﺜﻴر ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻋﻠﻰ ﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝﻤﻴزة ﻤرﻴم ﺨﻠﺞ،ﻋﺒد اﻝﻘﺎدر ﺒراﻨﻴس: .25
 .6102، ،41، اﻝﻌدد10اﻝﺠدﻴد، اﻝﻤﺠﻠد
اﺨﺘﺒﺎر ﻨﻤوذج ﻤﻘﺘرح ﻝﻠﺘطﺒﻴق اﻝﻨﺎﺠﺢ ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ اﻝﺠﺎﻤﻌﺎت اﻝﺴﻌودﻴﺔ)ﻨﺤو إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ ﻤﻌﺎذ ﻴوﺴف اﻝذﻨﻴﺒﺎت: .35
 .3102،ﺠﺎﻤﻌﺔ اﻝﺠﻠﻔﺔ،21، دراﺴﺎت و أﺒﺤﺎث، دورﻴﺔ ﻋﻠﻤﻴﺔ دوﻝﻴﺔ،اﻝﻌددﻓﻌﺎﻝﺔ ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ(
 واﻗﻊ ﺘطﺒﻴق ﻋﻤﻠﻴﺎت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ ﺠﺎﻤﻌﺔ اﻝﻘدس اﻝﻤﻔﺘوﺤﺔاﻷﻏﺎ، أﺤﻤد ﻏﻨﻴم اﺒو اﻝﺨﻴر:  ﻨﺎﺼر ﺠﺎﺴر .45
 .2102، ﺠﺎﻨﻔﻲ،10، اﻝﻌدد  61، ﻤﺠﻠﺔ ﺠﺎﻤﻌﺔ اﻷﻗﺼﻰ )ﺴﻠﺴﻠﺔ اﻝﻌﻠوم اﻹﻨﺴﺎﻨﻴﺔ ( اﻝﻤﺠﻠد وٕاﺠراءات ﺘطوﻴرﻫﺎ
ﺠﺎﻤﻌﺔ اﻝﻘدس و إﺠراءات واﻗﻊ ﺘطﺒﻴق ﻋﻤﻠﻴﺎت إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ  ﻨﺎﺼر ﺠﺎﺴر اﻷﻏﺎ،اﺤﻤد ﻏﻨﻴم أﺒو اﻝﺨﻴر: .55
 .10،2102،اﻝﻌدد61ﻤﺠﻠﺔ ﺠﺎﻤﻌﺔ اﻻﻗﺼﻰ)ﺴﻠﺴﻠﺔ اﻝﻌﻠوم اﻻﻨﺴﺎﻨﻴﺔ(،اﻝﻤﺠﻠد ،ﺘطوﻴرﻫﺎ
، ﻤﺠﻠﺔ ﻤﺴﺘﻠزﻤﺎت ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و إﻤﻜﺎﻨﺎت ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﻌراﻗﻴﺔﻨزار ﻋﺒد اﻝﻤﺠﻴد اﻝﺒرواري:  .65
 .10،0002،اﻝﻌدد 1اﻝﻤﻨﺼور، اﻝﻤﺠﻠد
ﻝﺠدﻴد ﻝﻤﻬﻨﺔ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت ﻓﻲ ﻋﺼر ﻫﻨدﺴﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ و إدارﺘﻬﺎ، ﻤﺠﻠﺔ ﻤﻜﺘﺒﺔ اﻝﻤﻠك ﻓﻬد اﻝدور اﻨﻌﻴﻤﺔ ﺤﺴن ﺠﺒر: .75
 .4002، اﻝرﻴﺎض، ﺴﺒﺘﻤﺒر 20، اﻝﻌدد  01،اﻝﻤﺠﻠد اﻝوطﻨﻴﺔ
ﻤﺠﻠﺔ ﺠﺎﻤﻌﺔ اﻷﻨﺒﺎر ﻝﻠﻌﻠوم  ﺘﻘﻴﻴم ﻓﺎﻋﻠﻴﺔ إدارة اﻻﺌﺘﻤﺎن اﻝﻤﺼرﻓﻲ) إطﺎر ﻤﻔﺎﻫﻴﻤﻲ(،ﻨور ﻤﺤﻤد ﺜﺎﺒت ﻜﺎظم:  .85
 .01،3102،اﻝﻌدد5ﻠداﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ واﻹدارﻴﺔ،اﻝﻌراق،اﻝﻤﺠ
 )اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ اﻷداء ﻋﻠﻰ اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ اﻝﺠودة إدارة ﻤﺒﺎدئ أﺜر ﺘﺤدﻴد اﻷﺴدي: ﻋﻠﻲ ﻋﺒد ،أﻓﻨﺎن اﻝﻌﺒﺎدي ﻓوزي ﻫﺎﺸم .95
 ، اﻝﻌراق ﺒﻐداد، ﺠﺎﻤﻌﺔ واﻹدارﻴﺔ، اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ اﻝﻌﻠوم ﻤﺠﻠﺔ ،(اﻝﺠﺎﻤﻌﻴﺔ اﻝﻘﻴﺎدات ﻤن ﻋﻴﻨﺔ ﻵراء اﺴﺘطﻼﻋﻴﺔ دراﺴﺔ
 . 0102، 95 اﻝﻌدد
، أﺒﺤﺎث اﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ و إدارﻴﺔ، ﺠﺎﻤﻌﺔ ﺒﺴﻜرة راس اﻝﻤﺎل اﻝﻔﻜري)إﺸﻜﺎﻝﻴﺔ ﻤﻔﻬوم(اﻝﻬﺎﺸﻤﻲ ﻋﺒﺎﺒﺴﺔ،ﻋﺒد اﻝﺤﻤﻴد ﻏوﻓﻲ:  .06
 .6102، دﻴﺴﻤﺒر، 02،اﻝﻌدد
ﻨﻤﺎذج إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و اﻝﻤﻌوﻗﺎت اﻝﺘﻲ ﺘﺤول دون ﺘطﺒﻴﻘﻬﺎ)دراﺴﺔ ﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ ﻝﻸﺠﻬزة ﻫﺎﻨﻲ ﻴوﺴف ﻗﺎﺸﻘﺠﻲ: .16
 .20،2002، اﻝﻌدد71ﻋﺒد اﻝﻌزﻴز ﻝﻼﻗﺘﺼﺎد و اﻹدارة، ﻤﺠﻠد، ﻤﺠﻠﺔ اﻝﻤﻠك اﻷﻤﻨﻴﺔ اﻝﻌرﺒﻴﺔ(
دور اﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﻴﺔ ﻓﻲ ﺘﺤدﻴد ﻜﻔﺎءة أداء اﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﻔﻨدﻗﻴﺔ)دراﺴﺔ ﺤﺎﻝﺔ ﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ ﻓﻲ ﻓﻨدق ﻴﺴرى ﻤﺤﻤد ﺤﺴﻴن:  .26






 إدارة)اﻝراﺒﻊ اﻝدوﻝﻲ اﻝﺴﻨوي اﻝﻌﻠﻤﻲ اﻝﻤؤﺘﻤر ،اﻷداء و اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة ﻤدﺨل اﺴﺘﺨدام ﺒﻴن اﻝﻌﻼﻗﺔ: ﻓﺎرة أﺒو ﻴوﺴف .36
 .4002أﻓرﻴل، 82-62اﻝزﻴﺘوﻨﺔ،ﻋﻤﺎن،اﻷردن، ﺠﺎﻤﻌﺔ ،(اﻝﻌرﺒﻲ اﻝﻌﺎﻝم ﻓﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ
، 72، ﻤﺠﻠﺔ اﻹداري، اﻝﻤﺠﻠدإدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻜﺄداة ﻝﻠﺘﻨﺎﻓس و اﻝﻨﻤو و اﻝﺒﻘﺎء ﻓﻲ ﺸرﻜﺎت اﻷﻋﻤﺎلﻴوﺴف ﻋﺒد اﻝﺴﺘﺎر: .46
  .401،5002اﻝﻌدد
 اﻝﻤﻠﺘﻘﻴﺎت و اﻝﻤؤﺘﻤرات: .VI
،اﻝﻤﻠﺘﻘﻰ اﻝدوﻝﻲ ﺤول اﻗﺘﺼﺎد اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻜﻠﻴﺔ اﻝﻌﻠوم اﻝﻤؤﺴﺴﺔ وﺘﺤدﻴﺎت اﻗﺘﺼﺎد اﻝﻤﻌرﻓﺔاﺤﻤد ﺒﻼﻝﻲ: ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ  .1
 .5002اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ و اﻝﺘﺴﻴﻴر، ﺠﺎﻤﻌﺔ  ﺒﺴﻜرة، ﻨوﻓﻤﺒر،
اﻝﻤؤﺘﻤر اﻝﻌﻠﻤﻲ ﺘﻘﻴـﻴم اﻝﻜﻔـﺎءات،ﻤﺼﻔوﻓﺔ اﻻﺴﺘﺸﺎرات ﺒﺒوﺴطن ﻜﺄداة ﻝﻤﺘﺎﺒﻌﺔ اﻝﻤﺴﺎر أﻻﺤﺘراﻓﻲ و  اﺴﻤﺎﻋﻴل ﺤﺠﺎزي: .2
 .5002ﻤﺎرس،9-8اﻝدوﻝﻲ ﺤول اﻷداء اﻝﻤﺘﻤﻴز ﻝﻠﻤﻨظﻤﺎت و اﻝﺤﻜوﻤﺎت،ﺠﺎﻤﻌﺔ ورﻗﻠﺔ،
اﻝﻤؤﺘﻤر اﻝﻌﻠﻤﻲ اﻝدوﻝﻲ ﺤول اﻷداء إﻋـﺎدة اﻝﻬﻨدﺴـﺔ ﻤدﺨﻼ ﻝﻸداء اﻝﻤﺘﻤﻴــز،ﺒﻠﻌور ﺴﻠﻴﻤﺎن، ﻤﺼﻴطﻔﻰ ﻋﺒد اﻝﻠطﻴف: .3
 . 5002ﻤﺎرس  90-80اﻝﻤﺘﻤﻴز ﻝﻠﻤﻨظﻤﺎت و اﻝﺤﻜوﻤﺎت، ﺠﺎﻤﻌﺔ ورﻗﻠﺔ، ﻗﺴم ﻋﻠوم اﻝﺘﺴﻴﻴر،
ﻜﻠﻴﺔ  اﻝﻤﻠﺘﻘﻰ اﻝدوﻝﻲ ﺤول اﻗﺘﺼﺎد اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ،إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﻴزة اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻝﻠﻤﻨظﻤﺎتﺒـن ﻋﻴﺸـﺎوي أﺤﻤـد: .4
 .5002،ﻨوﻓﻤﺒر،اﻝﻌﻠوم اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ و اﻝﺘﺴﻴﻴر،ﺠﺎﻤﻌﺔ ﺒﺴﻜرة
، اﻝﻤﻠﺘﻘﻰ اﻝدوﻝﻲ اﻝﺜﺎﻝث ﺤول ﺘﺴﻴﻴر اﻝﻤؤﺴﺴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ اﻝﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔﺒن وﺴﻌد زﻴﻨﺔ، ﻤﺒﺎرﻜﻲ ﺴﻤﻴرة:  .5
 .5002ﻨوﻓﻤﺒر،  31-21اﻝرﻜﻴزة اﻝﺠدﻴدة واﻝﺘﺤدي اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻲ ﻝﻠﻤؤﺴﺴﺎت و اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺎت، ﺠﺎﻤﻌﺔ ﻤﺤﻤد ﺨﻴﻀر، ﺒﺴﻜرة، 
، ﺎت اﻝﺘﻌﻠﻴﻤﻴﺔ)ﺘﺴوﻴق اﻝﺠﺎﻤﻌﺎت ﻋﺎﻝﻤﻴﺎ ﻤن ﺨﻼل ﻤدﺨل اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ(اﻷداء اﻝﻤﺘﻤﻴز ﻝﻠﻤﻨظﻤﺒوﺤﻨﻴﺔ ﻗوﻴدر:  .6
 .5002ﻤﺎرس،9-8اﻝﻤؤﺘﻤر اﻝﻌﻠﻤﻲ اﻝدوﻝﻲ ﺤول اﻷداء اﻝﻤﺘﻤﻴز ﻝﻠﻤﻨظﻤﺎت و اﻝﺤﻜوﻤﺎت،
، إﺸﻜــﺎﻝﻴﺔ اﻝﺜﻘﺎﻓﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ واﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ ﻓﻲ اﻝﻤؤﺴﺴﺔ اﻝﺠزاﺌرﻴﺔﺨﺎﻝد ﺴﺎطوح ﻤﻬدﻴﺔ:  ،ﺒوﺸﺎرب ﺒوﻝوداﻨﻲ .7
ﻨوﻓﻤﺒر،  11- 01اﻝﻌﻠﻤﻲ اﻝدوﻝﻲ ﺤول أداء وﻓﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺔ ﻓﻲ ظل اﻝﺘﻨﻤﻴﺔ اﻝﻤﺴﺘداﻤﺔ ، ﺠﺎﻤﻌﺔ اﻝﻤﺴﻴﻠﺔ،اﻝﻤﻠﺘﻘﻰ 
 .9002
اﻝﻤﻠﺘﻘﻰ اﻝدوﻝﻲ اﻝﺜﺎﻝث ﺤول اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝرﻜﻴزة اﻝﺠدﻴدة  إﻨﺘﺎج اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻝﺘﻌزﻴز ﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻝﻤؤﺴﺴﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ،ﺘوﻤﻲ ﻤﻴﻠود: .8
 .5002ﻨوﻓﻤﺒر، -21-31ورﻗﻠﺔ، اﻝﺠزاﺌر، -ﻗﺎﺼدي ﻤرﺒﺎح واﻝﺘﺤدي اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻲ ﻝﻠﻤؤﺴﺴﺎت واﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺎت، ﺠﺎﻤﻌﺔ 
،اﻝﻤؤﺘﻤر اﻝﻌﻠﻤﻲ اﻝدوﻝﻲ ﺤول اﻷداء أداء ﻤﺘﻤﻴز ﻝﻠﺤﻜوﻤﺎت )ﺘﺠرﺒﺔ ﺠﻤﻬورﻴﺔ اﻝﺴودان(ﺤﺎﺘم ﻋﺜﻤﺎن ﻤﺤﻤد ﺨﻴر: ﻨﺤو  .9
 .5002ﻤﺎرس، 9-8اﻝﻤﺘﻤﻴز ﻝﻠﻤﻨظﻤﺎت و اﻝﺤﻜوﻤﺎت،ﺠﺎﻤﻌﺔ ورﻗﻠﺔ،
، اﻝﻤؤﺘﻤر اﻝﻌﻠﻤﻲ اﻝدوﻝﻲ ﻴر اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ ﻤن اﺠل إﻨﺠﺎح اﻝﻤﻨظﻤﺔ(إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ) اﻝﺘﻐﻴﻴر واﻝﺘطو راﺌـد اﻝﻌﺒﻴدي: .01
 .5002ﻤﺎرس 9-8ﺤول اﻷداء اﻝﻤﺘﻤﻴز ﻝﻠﻤﻨظﻤﺎت و اﻝﺤﻜوﻤﺎت،ﺠﺎﻤﻌﺔ ورﻗﻠﺔ،
، إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ)اﻝﺘﻐﻴﻴر واﻝﺘطوﻴر اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ ﻤن اﺠل إﻨﺠﺎح اﻝﻤﻨظﻤﺔ(راﺌـد ﻋﺒد اﻝﺨﺎﻝق ﻋﺒد ااﷲ اﻝﻌﺒﻴدي، .11
 . 5002ﻤﺎرس 9-8داء اﻝﻤﺘﻤﻴز ﻝﻠﻤﻨظﻤﺎت و اﻝﺤﻜوﻤﺎت،ﺠﺎﻤﻌﺔ ورﻗﻠﺔ،اﻝﻤؤﺘﻤر اﻝﻌﻠﻤﻲ اﻝدوﻝﻲ ﺤول اﻷ
اﻝﻤؤﺘﻤر اﻝﺘرﺒوي اﻝﻌﺸرون،اﻝﺘﻌﻠﻴم اﻻﺒﺘداﺌﻲ،ﺠودة ﺸﺎﻤﻠﺔ ورؤﻴﺔ  ،ادارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻝﺘﻌﻠﻴمرﻴﺎض رﺸﺎد اﻝﺒﻨﺎ: .21






،اﻝﻤﻠﺘﻘﻰ اﻝﻌﻤﻠﻲ اﻝوطﻨﻲ ﺤول اﻝﻤﻌرﻓﺔأﺸﻜﺎﻝﻴﺔ إدارة اﻝﻤوارد اﻝﺒﺸرﻴﺔ ﻓﻲ ﻀوء ادارة زرﻗﻴن ﻋﺒود،ﺠﺒﺎري ﺸوﻗﻲ: .31
- 01اﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎت اﻝﺘدرﻴب ﻓﻲ ظل إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻜﻤدﺨل ﻝﺘﺤﻘﻴق اﻝﻤﻴزة اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ،ﺠﺎﻤﻌﺔ اﻝطﺎﻫر ﻤوﻻي،اﻝﺴﻌﻴدة،
 .9002ﻨوﻓﻤﺒر، 11
 ﺠﺎﻫزﻴﺔ اﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﻌﺎﻤﺔ ﻹدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ)دراﺴﺔ ﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ ﻓﻲ ﺠﺎﻤﻌﺔ اﻝﻤﻠك ﻋﺒد اﻝﻌزﻴز ﺒﺠدة(،زﻴﻨب اﻝﺴﺤﻴﻤﻲ:  .41
 .9002ﻨوﻓﻤﺒر،  4 -1اﻝﻤؤﺘﻤر اﻝدوﻝﻲ ﻝﻠﺘﻨﻤﻴﺔ اﻹدارﻴﺔ ﺤول أداء ﻤﺘﻤﻴز ﻝﻠﻘطﺎع اﻝﺤﻜوﻤﻲ،
أﺜر اﺴﺘﺨدام ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت و اﻻﺘﺼﺎﻻت ﻋﻠﻰ أداء اﻝﻤوارد اﻝﺒﺸرﻴﺔ)دراﺴﺔ ﺤﺎﻝﺔ أﻤﺎل ﺒﻠﺨﻴري: ﺴﺎﻤﻴﺔ ﻝﺤول، .51
ﻓﻲ ظل ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ  اﻝﻤوارد اﻝﺒﺸرﻴﺔاﻝﻤؤﺘﻤر اﻝدوﻝﻲ اﻝﺘﻜﺎﻤل اﻝﻤﻌرﻓﻲ ﻝﻤﻘﺎرﺒﺎت  ﺘﺴﻴﻴر ﺒﺎﺘﻨﺔ(، ﺠﺎﻤﻌﺔ اﻝﺤﺎج ﻝﺨﻀر
 .5102دﻴﺴﻤﺒر، 80-70، ﺠﺎﻤﻌﺔ ﺒﺎﺘﻨﺔ اﻝﺤدﻴﺜﺔ،
اﻝﻤؤﺘﻤر اﻝدوﻝﻲ اﻝراﺒﻊ ﺤول إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺎﻝﻌﺎﻝم  ،ﻤﺘطﻠﺒﺎت اﻝﺘﺤول ﻤﺤو اﻗﺘﺼﺎد اﻝﻤﻌرﻓﻲﺴﻠوى أﻤﻴن اﻝﺴﺎﻤراﺌﻲ: .61
 .4002أﻓرﻴل، 82-62اﻝﻌرﺒﻲ، ﺠﺎﻤﻌﺔ اﻝزﻴﺘوﻨﺔ، اﻷردن،
،  اﻝﻤﻠﺘﻘﻰ ﺘﺴﻴﻴر اﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ واﻝﻤﻴزة اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ ﻝﻠﻤؤﺴﺴﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔﻨﺤو ﺴﻌﻴدي وﺼﺎف:  ﺴﻤﻼﻝﻲ ﻴﺤﻀﻴﻪ، .71
اﻝدوﻝﻲ اﻝﺜﺎﻝث ﺤول اﻗﺘﺼﺎد اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝرﻜﻴزة اﻝﺠدﻴدة و اﻝﺘﺤدي اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻲ ﻝﻠﻤؤﺴﺴﺎت و اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺎت،،ﻜﻠﻴﺔ ﻋﻠوم اﻻﻗﺘﺼﺎد 
 .5002ﻨوﻓﻤﺒﻴر،31-21و اﻝﺘﺴﻴﻴر،ﺠﺎﻤﻌﺔ ﺒﺴﻜرة،
، اﻝﻤؤﺘﻤر اﻝﻌﻠﻤﻲ اﻝدوﻝﻲ ﺤول اﻷداء ﻠﺔ ﻤدﺨل ﻨﺤو أداء ﻤﻨظﻤﻲ ﻤﺘﻤﻴزإدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﺼﻼح ﻋﺒﺎس ﻫﺎدي:  .81
 .5002ﻤﺎرس، 9-8اﻝﻤﺘﻤﻴز ﻝﻠﻤﻨظﻤﺎت و اﻝﺤﻜوﻤﺎت، ﺠﺎﻤﻌﺔ ورﻗﻠﺔ،
،اﻝﻤﻠﺘﻘﻰ اﻝدوﻝﻲ اﻷول تﻤﺎاﻝﻤﻘوﻤﺎت اﻷﺴﺎﺴﻴﺔ ﻝﺘﻨﻔﻴذ إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ اﻝﻤﻨظطرﻓﺎﻨﻲ ﻋﺘﻴﻘﺔ،ﻋﺎﺸور وﺴﻴﻠﺔ: .91
ﺠﺎﻤﻌﺔ ﺴﻌد  )اﻝﻤﻤﺎرﺴﺔ و اﻝﺘﺤدﻴﺎت(، ﻜﻠﻴﺔ اﻝﻌﻠوم اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ و ﻋﻠوم اﻝﺘﺴﻴﻴر،ﺤول اﻗﺘﺼﺎدﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻹﺒداع 
 .3102أﻓرﻴل، 81-71دﺤﻠب،اﻝﺒﻠﻴدة،
، ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت واﻻﺘﺼﺎل ﻤدﺨل إﺴﺘراﺘﻴﺠﻲ ﻓﻲ اﻗﺘﺼﺎد اﻝﻤﻌرﻓﺔﻋﻼوي ﻋﺒد اﻝﻔﺘﺎح، ﻋﻼوي ﻤﺤﻤد ﻝﺤﺴن:  .02
 21 -51واﻝﺘﺤدي اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻲ ﻝﻠﻤؤﺴﺴﺎت اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ ،  اﻝﻤﻠﺘﻘﻰ اﻝدوﻝﻲ اﻝﺜﺎﻝث ﺤول ﺘﺴﻴﻴر اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝرﻜﻴزة اﻝﺠدﻴدة
 ، ﺒﺴﻜرة.5002ﻨوﻓﻤﺒر 
 اﻝدوﻝﻲ اﻝﻌﻠﻤﻲ اﻝﻤؤﺘﻤر ،اﻻﺌﺘﻤﺎن ﻤﺨﺎطر ﺘﻘﻠﻴل ﻓﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة دورة : ﻴﺎﺴﻴن ﻏﺎﻝب ﺴﻌد اﻝرﻓﺎﻋﻲ، ﻋوض ﻏﺎﻝب .12
 .4002اﻷردن، اﻝزﻴﺘوﻨﺔ، ﺠﺎﻤﻌﺔ اﻝﻌرﺒﻲ، اﻝﻌﺎﻝم ﻓﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ إدارة ﺤول اﻝراﺒﻊ
اﻷداء اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ وأﺒﻌﺎد ﻗﻴﺎﺴﻪ ﻓﻲ اﻝﺠﺎﻤﻌﺎت اﻝﻌرﺒﻴﺔ ﻤﻘﻴﺎس ﺒطﺎﻗﺔ ﻋﺒد اﻝرﺤﻤن ﻤﺤﻤد ﺴﺎﻝم: ،ﻓﻴﺼل ﺼﺎﻝﺢ ﻤﺤﻤد .22
 .4002ﺠوﻴﻠﻴﺔ،52-72، ﻤﻠﺘﻘﻰ ﻤوازﻨﺔ اﻝﺒراﻤﺞ واﻷداء ﻓﻲ اﻝﺠﺎﻤﻌﺎت اﻝﻌرﺒﻴﺔ دﻤﺸق، اﻝدرﺠﺔ اﻝﻤﺘوازﻨﺔ ﻝﻸداء
(،اﻝﻤؤﺘﻤر اﻝﻌﻠﻤﻲ ﺔ ﻝﻠﺘﻐﻴﻴرإدارة اﻝﺘﻐﻴﻴر)اﻝﻤﻨطﻠﻘﺎت و اﻷﺴس ﻤﻊ ﻋرض ﻷﻫم اﻻﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺎت اﻝﺤدﻴﺜﻗﺎﺴﻤﻲ ﻜﻤﺎل: .32
 .5002ﻤﺎرس 9-8ﺠﺎﻤﻌﺔ ورﻗﻠﺔ، اﻝدوﻝﻲ ﺤول اﻷداء اﻝﻤﺘﻤﻴز ﻝﻠﻤﻨظﻤﺎت و اﻝﺤﻜوﻤﺎت،
، اﻝﻤؤﺘﻤر اﻝدوﻝﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﻨظﺎم اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت و ﻋﻼﻗﺘﻬﻤﺎ ﺒﺎﺘﺨﺎذ اﻝﻘرارات ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﺤدﻴﺜﺔﻗﺎﺸﻲ ﺨﺎﻝد: إدارة  .42
 .3102أﻓرﻴل، 81-71ﻴوﻤﻲﺤول اﻗﺘﺼﺎدﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ و اﻹﺒداع، ﺠﺎﻤﻌﺔ اﻝﺒﻠﻴدة، 
اﻝﻤؤﺘﻤر اﻝﻌﻠﻤﻲ : إرﺴﺎء ﺜﻘﺎﻓﺔ اﻝﺠودة ﻫو اﻝطرﻴق ﻨﺤو اﻝﺘﻤﻴز واﻝﻨﺠﺎح )رؤى ﻤﺴﺘﻘﺒﻠﻴﺔ(،ﻗﺘﻴﺒﺔ ﺼﺒﺤﻲ اﺤﻤد اﻝﺨﻴرو .52
 .5002ﻤﺎرس 9-8ﺠﺎﻤﻌﺔ ورﻗﻠﺔ، ﺤول اﻷداء اﻝﻤﺘﻤﻴز،
اﻝﻤﻠﺘﻘﻰ  ،اﻝﻤؤﺴﺴﺔﺘﺴﻴﻴر اﻝﻤوارد اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺔ و ﺘطوﻴر اﻹﺒداع اﻝﺘﻜﻨوﻝوﺠﻲ ﻓﻲ : ﻫﺒﺎل ﻋﺒد اﻝﻤﺎﻝك ﻗرﻴن ﻋﻠﻲ، .62






 أﺜر رأس اﻝﻤﺎل اﻝﻔﻜري ﻋﻠﻰ ﺘطﺒﻴق إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﺒﺎﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻝﺼﺤﻴﺔ،ﻗورﻴن ﺤﺎج ﻗوﻴدر، رﻀوان اﻨﺴﺎﻋد: .72
 41-31،ﺠﺎﻤﻌﺔ اﻝﺸﻠف،ل اﻝﻌرﺒﻴﺔ و اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ اﻝﺤدﻴﺜﺔاﻝﻤﻠﺘﻘﻰ اﻝدوﻝﻲ ﺤول رأس اﻝﻤﺎل اﻝﻔﻜري ﻓﻲ ﻤﻨظﻤﺎت اﻷﻋﻤﺎ
 .1102دﻴﺴﻤﺒر،
،اﻝﻤؤﺘﻤر اﻝﻌﻠﻤﻲ اﻝدوﻝﻲ ﺤول اﻷداء ﻤدﺨل إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻜﻤﺤدد ﻝﻸداء اﻝﻤﺘﻤﻴز ﻓﻲ اﻝﻤﻨظﻤﺎتﻗوﻴدر ﻋﻴﺎش:  .82
 . 5002ﻤﺎرس، 9-8اﻝﻤﺘﻤﻴز ﻝﻤﻨظﻤﺎت و اﻝﺤﻜوﻤﺎت، ﺠﺎﻤﻌﺔ ورﻗﻠﺔ 
، اﻝﻤؤﺘﻤر اﻝدوﻝﻲ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻜﺘوﺠﻪ إداري ﺤدﻴث ﻝﻠﻤﻨظﻤﺎت ﻓﻲ ﻋﺼر اﻝﻌوﻝﻤﺔإدارة ﻝﻴﻠﻴﺎ ﺒن ﻤﻨﺼور: ﻤﺒﺎرك ﺒوﻋﺸﺔ، .92
 .2102،دﻴﺴﻤﺒر،71-51ﺤول ﻋوﻝﻤﺔ اﻹدارة ﻓﻲ ﻋﺼر اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﺠﺎﻤﻌﺔ اﻝﺠﻨﺎن، طراﺒﻠس، ﻝﺒﻨﺎن،
ﺘﺤﻠﻴل ﻤﻌطﻴﺎت اﻝﻌﻼﻗﺔ اﻻرﺘﺒﺎطﻴﺔ ﺒﻴن ﻨظﺎم ﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﻤوارد اﻝﺒﺸرﻴﺔ و رأس اﻝﻤﺎل ﻤﺤﻤد طﻼل  ﺒﻨﻲ ﺤﻤدان:  .03
ؤﺘﻤر اﻝﻌﻠﻤﻲ اﻷول ﺤول اﻗﺘﺼﺎد اﻷﻋﻤﺎل ﻓﻲ ظل ﻋﺎﻝم ﻤﺘﻐﻴر، ﻜﻠﻴﺔ اﻻﻗﺘﺼﺎد واﻝﻌﻠوم اﻹدارﻴﺔ، ﺠﺎﻤﻌﺔ ، اﻝﻤاﻝﻔﻜري
 .ﺠوﻴﻠﻴﺔ 72-52اﻝﻌﻠوم اﻝﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ اﻷﻫﻠﻴﺔ،
،اﻝﻤﻌﻬد اﻝﻌرﺒﻲ ﻝﻠﺘدرﻴب و اﻝﺒﺤوث اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ، ﻤؤﺸرات اﻗﺘﺼﺎد اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﻤوﻗﻊ اﻝﻤرأة ﻤن ﺘطورﻫﺎ ﻤرال ﺘوﺘﻠﻴﺎن: .13
 .6002ﻝﺒﻨﺎن،
، اﻝﻤؤﺘﻤر اﻝدوﻝﻲ ﺤول  ﻋوﻝﻤﺔ اﻹدارة ﻓﻲ ﻤﻜﺎﻨﺔ ﺜﻘﺎﻓﺔ اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ ﻋﺼر اﻝﻌوﻝﻤﺔاﻝﺴﻴد، دﻨدن ﺼﺎﻝﺢ:ﻤﻌﻴن   .23
 .2102،، ﻝﺒﻨﺎن دﻴﺴﻤﺒر 71-51ﻋﺼر اﻝﻤﻌرﻓﺔ ،
رأس اﻝﻤﺎل اﻝﻤﻌرﻓﻲ )اﻝﻤﻴزة اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ اﻝﺠدﻴدة ﻝﻤﻨظﻤﺎت اﻷﻋﻤﺎل ﻤﻬدي  ﺼﺎﻝﺢ اﻝﻌﺎﻤري ، ﻤﺤﺴن طﺎﻫر اﻝﻐﺎﻝﺒﻲ :  .33
، اﻝﻤؤﺘﻤر اﻝﻌﻠﻤﻲ اﻝدوﻝﻲ اﻝﺴﻨوي اﻝراﺒﻊ ﺤول إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻓﻲ اﻝﻌﺎﻝم اﻝﻌرﺒﻲ، ﺠﺎﻤﻌﺔ اﻝزﻴﺘوﻨﺔ ﻗﻤﻲ(ﻓﻲ ظل اﻻﻗﺘﺼﺎد اﻝر 
 .4002أﻓرﻴل، 82-62اﻷردﻨﻴﺔ، اﻷردن، 
اﻝﻤﻠﺘﻘﻰ اﻝدوﻝﻲ ﺤول اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝرﻜﻴزة اﻝﺠدﻴدة و اﻝﺘﺤدي ﻨﺤو ﺘوظﻴف إﻨﺴﺎﻨﻲ ﻝﻤﻨﺘوج اﻝﻤﻌرﻓﺔ، ﻤوﺴﻰ رﺤﻤﺎﻨﻲ:  .43
 .5002ﺠﺎﻤﻌﺔ ﻤﺤﻤد ﺨﻴﻀر، ﺒﺴﻜرة، اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺎت،اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻲ ﻝﻠﻤؤﺴﺴﺎت و 
)اﻝﻤﻠﺘﻘﻰ اﻝﻌﻠﻤﻲ اﻝوطﻨﻲ ﺤول  اﺴﺘراﺘﺠﻴﺔ اﻝﺘدرﻴب وﻓق اﻝدور اﻝﺘﻨظﻴﻤﻲ اﻝﺠدﻴدﺤﻠﻴس ﻋﺒد اﻝﻘﺎدر: ﻤﻴﻠود زﻴد اﻝﺨﺒﻴر، .53
  ﺴﻌﻴدة، ﺠﺎﻤﻌﺔ ﻤوﻻي اﻝطﺎﻫر، اﺴﺘراﺘﺠﻴﺎت اﻝﺘدرﻴب ﻓﻲ ظل إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻜﻤدﺨل ﻝﺘﺤﻘﻴق اﻝﻤﻴزة اﻝﺘﻨﺎﻓﺴﻴﺔ(،
 9002، ﻨوﻓﻤﺒر 01-11ﻴوﻤﻲ 
  اﻝﻤراﺠﻊ ﺒﺎﻝﻠﻐﺔ اﻷﺠﻨﺒﻴﺔ ﺜﺎﻨﻴﺎ:
 : kooB .I
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  وزارة اﻝﺘﻌﻠﻴم اﻝﻌﺎﻝﻲ واﻝﺒﺤث اﻝﻌﻠﻤﻲ
  ــﺒﺴﻜرة  ــﺨﻴﻀرﺠﺎﻤﻌﺔ ﻤﺤﻤد  
  
  ﻗﺴم ﻋﻠوم اﻝﺘﺴﻴﻴر                                              ﻜﻠﻴﺔ اﻝﻌﻠوم اﻻﻗﺘﺼﺎدﻴﺔ واﻝﺘﺠﺎرﻴﺔ
  ﺘﺨﺼص: ﺘﺴﻴﻴر اﻝﻤﻨظﻤﺎت                         وﻋﻠوم اﻝﺘﺴﻴﻴر                                         
  
  ﺎنــــــــاﻻﺴﺘﺒﻴ
      
 .طﻴﺒﺔ ﺘﺤﻴﺔ( ة)اﻝﻜرﻴم ﺴﻴدﺘﻲ ﺴﻴدي،    
ٕادارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ ﻋﻠﻰ ﺜر ﺘﻜﺎﻤل إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و أ :اﻝﻤوﺴوﻤﺔ ﺒـ دﻜﺘوراﻩ أطروﺤﺔ إﻋداد إطﺎر ﻓﻲ        
 .ﻠﺒﻨوك اﻝﺠزاﺌرﻴﺔ(ﻠﻤدﻴرﻴﺎت اﻝﺠﻬوﻴﺔ ﻝ)دراﺴﺔ ﺘطﺒﻴﻘﻴﺔ ﻝ اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ
اﻝﺘﻜرم ﺒﺎﻹﺠﺎﺒﺔ ﻋﻠﻰ ﺘﻤﻨﺤوﻨﺎ ﺠزء ﻤن وﻗﺘﻜم اﻝﺜﻤﻴن، و  اﻻﺴﺘﺒﻴﺎن راﺠﻴﻨﺎ أن  ذاﻫ ،ﻤﺔﻴاﻝﻜر  ﺒﻴن أﻴدﻴﻜم ﻨﻀﻊ        
ﻝﻐرض  إﻻﺴوف ﻨﺘﻌﺎﻤل ﻤﻊ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت اﻝﺘﻲ ﺴﻴﺘم ﺠﻤﻌﻬﺎ ﺒﻜل ﺴرﻴﺔ وﻝن ﺘﺴﺘﺨدم  ﺒﺄﻨﻨﺎﻋﻠﻤﺎ  ،اﻝواردة ﻓﻴﻬﺎاﻷﺴﺌﻠﺔ 
 اﻝﺒﺤث اﻝﻌﻠﻤﻲ.
 وﺸﻜرا ً ﺘﻌﺎوﻨﻜم ﻋﻠﻰ واﻝﺘﻘدﻴر اﻝﺸﻜر ﺠزﻴل وﻝﻜم
  
  
        
  
  ﺔ ﺒﺎﺤﺜاﻝ                                                                                                  









  ﺒﻴﺎﻨﺎت اﻝوظﻴﻔﻴﺔاﻝاﻷول:  ﻘﺴماﻝ
 ﺘﻤﻜن واﻝﺘﻲ اﻝﺒﻨوك ،ﻹطﺎرات  اﻝﻤﻬﻨﻴﺔ و اﻝﺨﺼﺎﺌص اﻝﻤﻤﻴزات ﺒﻌض ﻋﻠﻰ ﻝﻺطﻼع اﻝﺸﺨﺼﻴﺔ اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت ﺘﻬدف
ﻓﻲ اﻝﺨﺎﻨﺔ اﻝﻤﻨﺎﺴﺒﺔ اﻝﺘﻲ   )×( إﺸﺎرةوﻀﻊ ﺒ  اﻝﺘﻜرم ﺴﻴﺎدﺘﻜم ﻤن ﻴرﺠﻰ ﻝذا ﻻﺤﻘﺎ، اﻝﻨﺘﺎﺌﺞ ﺒﻌض وﺘﺤﻠﻴل ﺘﺒرﻴر ﻤن
  .ﻹﺠﺎﺒﺘك ﻤﻼﺌﻤﺔﺘﻌﺘﺒرﻫﺎ أﻜﺜر 
  اﻝﺠﻨس:ذﻜر) (                   أﻨﺜﻰ ) (- 1
  :ﻌﻤراﻝ- 2
 ـــناﻝﺴ 03أﻗل ﻤن  04إﻝﻰ أﻗل ﻤن -03ﻤن 05أﻗل ﻤن إﻝﻰ -04ﻤن ﺴﻨﺔ ﻓﺄﻜﺜر 05
 اﻹﺸﺎرة    
  
  اﻝﻤؤﻫل اﻝﻌﻠﻤﻲ:- 3
 اﻝﻤؤﻫل  ﻤﺴﺘوى أﻗل  ﺘﻘﻨﻲ ﺴﺎﻤﻲ ﻝﻴﺴﺎﻨس ﻤﻬﻨدس ﻤﺎﺠﺴﺘﻴر
 اﻹﺸﺎرة     
  
  :ﻴﺔﻤﺠﺎل اﻝوظﻴﻔﺔ اﻝﺤﺎﻝ- 4
  ﺠﻬوي ﻤدﻴر  ﺠﻬوي ﻨﺎﺌب ﻤدﻴر  ﺼﻠﺤﺔرﺌﻴس ﻤ  ﻗﺴمرﺌﻴس   إطﺎر  اﻝوظﻴﻔﺔ
            اﻹﺸﺎرة
             
  ﺴﻨوات اﻝﺨﺒرة:- 5
 ﺴﻨوات اﻝﺨﺒرة ﺴﻨوات 5أﻗل ﻤن  ﺴﻨوات01أﻗل ﻤن - 5ﻤن ﺴﻨﺔ 51أﻗل ﻤن-01ﻤن ﻓﺄﻜﺜر ﺴﻨﺔ 51
 اﻹﺸﺎرة    
  
  ﻤﺤﺎور اﻹﺴﺘﺒﺎﻨﺔاﻝﺜﺎﻨﻲ:  ﻘﺴماﻝ
  . اﻝﺘﻲ ﺘﻌﺘﺒرﻫﺎ أﻜﺜر ﻤﻼﺌﻤﺔ ﻹﺠﺎﺒﺘكاﻝﺨﺎﻨﺔ اﻝﻤﻨﺎﺴﺒﺔ  ﻓﻲ)×( ﻴرﺠﻰ وﻀﻊ اﻹﺸﺎرة  











  ﻗماﻝر  أﺒﻌﺎد إدارة اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﻋﺒﺎرات اﻝﻘﻴﺎس
  اﻝﻤﻌرﻓﺔ أﻓراد: أوﻻ     





  20  ﻝﻠﺒﻨك ﻓرﻴق ﻤﻌرﻓﺔ ﻴﻌﻤل ﻋﻠﻰ إﻨﺸﺎء ﻗﺎﻋدة ﻝﻠﻤﻌرﻓﺔ و اﻹﺸراف ﻋﻠﻴﻬﺎ.     
  30  ﻴﺘم اﺴﺘﺨﻼص اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤن ﻗﺎﻋدة اﻝﻤﻌرﻓﺔ.     
  40  .اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﺘﻨﻔﻴذﻫﺎ إدارةﻴﺴﻌﻰ دوﻤﺎ ﻓرﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﺘطوﻴر ﺒراﻤﺞ      
  50  .ﻴﺴﻌﻰ ﻓرﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ دوﻤﺎ ﻋﻠﻰ ﺤداﺜﺔ اﻝﻤﻌرﻓﺔ و ﺘطوﻴرﻫﺎ     
  اﻝﻤﻌرﻓﺔ : ﺘﻜﻨوﻝوﺠﻴﺎ ﺜﺎﻨﻴﺎ:     
  60  ﻤﺼﺎﻝﺤﻪ اﻹدارﻴﺔ.و ﻤﻠﺤﻘﺎﺘﻪ ﻝ ﻲاﻵﻝأﺠﻬزة اﻝﺤﺎﺴوب  ﺒﻨكوﻓر اﻝﻴ     
  70  .ﺒﺸﺒﻜﺔ اﻝﺤﺎﺴوب ﺒﻨكﻓﻲ اﻝ  ﻤواﻗﻊ اﻝﻌﻤل و اﻷﻗﺴﺎمﻴﺘم رﺒط      
  80  ﻗﺴﺎم و اﻝﻤﺼﺎﻝﺢ.ﻗﺎﻋدة ﺒﻴﺎﻨﺎت ﻤﺸﺘرﻜﺔ ﺒﻴن اﻷ ﺒﻨكﺘوﻓر ﺒﺎﻝﻴ     
  90  .ﻝﻴﺔ ﻝﺤﻤﺎﻴﺔ اﻝﺒﻴﺎﻨﺎت و اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎتآأﻨظﻤﺔ ﺤﻤﺎﻴﺔ  ﺒﻨكﻤﺘﻠك اﻝﻴ     
)اﻝﺒرﻴد اﻻﻝﻜﺘروﻨﻲ،اﻝﻤؤﺘﻤرات اﻝﻤﻜﺘبﺘﺴﺘﺨدم إدارة اﻝﺒﻨك ﻨظم أﺘﻤﺘﺔ      
  اﻝﺒﻌدﻴﺔ...(.
  01
  11  اﻻﺼطﻨﺎﻋﻲ)ﻨظم ﺘﻘوم ﺒﺴﻠوك ﻤﺸﺎﺒﻪ ﻝﻺﻨﺴﺎن(.ﻨظم اﻝذﻜﺎء  ﺒﻨكﺴﺘﺨدم اﻝﻴ     
  21  .اﻝﻤﻌرﻓﺔ إﻝﻰﺘﺘﺨذ اﻝﻘرارات  ﺒﻤﺴﺎﻋدة ﻨظم دﻋم اﻝﻘرارات اﻝﻤﺴﺘﻨدة      
  و ﺘﺘﻀﻤن اﻝﻌﻨﺎﺼر اﻵﺘﻴﺔ ﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤﻌرﻓﺔ:ﺜﺎﻝﺜﺎ     
  ﺘﻌﺘﻤد إدارة اﻝﺒﻨك ﻝﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ: ﺘوﻝﻴد اﻝﻤﻌرﻓﺔ:-أ     
  31  .اﻝﺨﺎرﺠﻲ ﻤﺤﻴطاﻝاﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺠدﻴدة ﻤن ﻋﻠﻰ  ﺒﻨكﺤﺼل اﻝﻴ     
  41  .ﺘﻌد اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻤﻜﺘﺴﺒﺔ ﻨﺘﺎﺠﺎ ﻝﻠﺘﻌﻠم اﻝﻔردي     
 ﻝﻨﻘل ﻤﻌرﻓﺘﻬم ﺒﻨكﻤن ﺨﺎرج اﻝو ﻤﺘﺨﺼﺼﻴن ﺨﺒراء ﺒ ﺴﺘﻌﻴن اﻝﺒﻨكﻴ     
  .ﻝﻠﻌﺎﻤﻠﻴن
  51
  61  .ﻪاﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻤن ﺘﺠﺎرب ﻋﺎﻤﻠﻴاﻝﺒﻨك ﻜﺘﺴب ﻴ     
اﻹطﻼع ﻋﻠﻰ اﻝﺘﺠﺎرب و اﻝﻤﻤﺎرﺴﺎت اﻝﻌﺎﻝﻤﻴﺔ اﻝﻨﺎﺠﺤﺔ ﻓﻲ  ﻴﺸﺠﻊ اﻝﺒﻨك     
  ﻤﺠﺎل ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ.
  71
  81  ﺒﺠﻠﺴﺎت دورﻴﺔ ﻝﺘﺒﺎدل اﻷﻓﻜﺎر واﻝﻤﻌﺎرف. ﺒﻨكﺒﺎﻝ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴنﻴﻘوم      
  91  ﻤﻌﺎرﻓﻬم.دورات ﺘﻜوﻴﻨﻴﺔ ﻝﻠﻌﻤﺎل ﻤن أﺠل ﺘوﺴﻴﻊ ﻋﻠﻰ   ﺒﻨكاﻝ ﻴﻌﺘﻤد     
  ﻓﻲ ﺨزن اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ: ارة اﻝﺒﻨكﺨزن اﻝﻤﻌرﻓﺔ: ﺘﻌﺘﻤد إد-ب 
  02  .ﻌﺎﻤﻠﻴنﻋﻘول اﻝ     
  12  .اﻝﺤﺎﺴوب ووﺴﺎﺌل اﻝﺨزن اﻝرﻗﻤﻴﺔ     
  22  .اﻝﺴﺠﻼت واﻝوﺜﺎﺌق اﻝﻤﻜﺘوﺒﺔ     
  32  .ذوي اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﻌﺎﻝﻴﺔ واﻝﻤوﻫوﺒﻴن ﻌﺎﻤﻠﻴنﺘﺤﻔﻴز اﻝ     





  52  .ﻤﻌﺎرﻓﻪ اﻝﻤﻜﺘﺴﺒﺔ ﺒﺼﻴﻎ ﻗﺎﻨوﻨﻴﺔ ﻤﺨﺘﻠﻔﺔ ﺒﻨكﺤﻤﻲ اﻝﻴ     
  ﻓﻲ ﺘوزﻴﻊ اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻋﻠﻰ: ﺒﻨكﻌﺘﻤد اﻝﻴﺘوزﻴﻊ اﻝﻤﻌرﻓﺔ:  -ج 
  62  .ﻓرق اﻝﻌﻤل واﻻﺠﺘﻤﺎﻋﺎت اﻝدورﻴﺔ     
  72  .و ﻤﺨﺘﻠف أﻨواع اﻝﻤطﺒوﻋﺎت اﻝوﺜﺎﺌق واﻝﻨﺸرات     
  82  .ﻻﻝﻜﺘروﻨﻴﺔ ﻤﺨﺘﻠف اﻝوﺴﺎﺌل ا     
  92  .اﻝﺘدرﻴب واﻻﻨﻔﺘﺎح ﻓﻲ ﺘﺒﺎدل اﻝﻔﻜر واﻝﺤوار     
  03  .اﻝﻌﻼﻗﺎت واﻻﺘﺼﺎﻻت ﻏﻴر اﻝرﺴﻤﻴﺔ     
  13  .ﺒطرﻴﻘﺔ ﺴﻬﻠﺔ و ﻤرﻨﺔﻌﺎﻤﻠﻴن ﻴﺘم ﺘﺒﺎدل اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺒﻴن اﻝ     
  23  .ﺘﺸﺠﻴﻊ اﻝﻌﻤل اﻝﺠﻤﺎﻋﻲ ﺒدل اﻝﻌﻤل اﻝﻔردي ﺒﺎﻋﺘﺒﺎرﻩ ﻓرﺼﺔ ﻝﺘﺒﺎدل اﻻﻓﻜﺎر     
  ﺒــ: ﺒﻨكﻝﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﺘﻘوم ادارة اﻝ اﻝﻤﻌرﻓﺔ:ﺘطﺒﻴق  -د 
  33  .اﻝﺘﻲ ﻴﻤﺘﻠﻜوﻨﻬﺎ رﻓﺔد ﻤن أن اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻤدرﻜون ﻝﻠﻤﻌاﻝﺘﺄﻜ     
  43  .و اﻹﻓﺎدة ﻤﻨﻬﺎ ﺘﺸﺠﻴﻊ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻋﻠﻰ ﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ     
  53  .ﻤﻨﺢ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن اﻝﺤرﻴﺔ ﻓﻲ ﺘطﺒﻴق ﻤﻌﺎرﻓﻬم     
  63  .وﺼول اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻝﻠﻌﺎﻤﻠﻴنإزاﻝﺔ ﻜﺎﻓﺔ اﻝﻌواﺌق اﻝﺘﻲ ﺘﻘف ﻓﻲ طرﻴق      
  73  .اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻲ ﺘﺼل ﻝﻠﻌﺎﻤﻠﻴن ﻤﻨﺎﺴﺒﺔ وﺘﻠﺒﻲ اﺤﺘﻴﺎﺠﺎﺘﻬم ﻤن ﻜون اﻝﺘﺄﻜد     
ﺘﻘدﻴم  و ﻓﻲ ﺘطوﻴرﺘﺴﺎﻫم  ﺒﻨكﺤﺼل ﻋﻠﻴﻬﺎ اﻝﻴﺘاﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘﻲ ﻤن أن اﻝﺘﺄﻜد      
  .ﺨدﻤﺎت ﺠدﻴدة
  83
اﻝﻤﻌرﻓﺔ اﻝﺘرﻜﻴز ﻋﻠﻰ ﺘطﺒﻴق اﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻜﺄﻫم أوﻝوﻴﺎت اﻝﺒﻨك و إن اﺴﺘﺨدام      
  .أﻫم ﻤن اﻝﻤﻌرﻓﺔ ذاﺘﻬﺎ
  93





أﺘﻔق ﻻ  أﺘﻔقﻻ
 ﺘﻤﺎﻤﺎ
  اﻝرﻗم أﺒﻌﺎد إدارة اﻝﺠودة اﻝﺸﺎﻤﻠﺔ و ﻋﺒﺎرات اﻝﻘﻴﺎس
  وﺠود ﻗﻴﺎدة ﻓﻌﺎﻝﺔ أوﻻ: 
 ﺨطﺔ إﺴﺘراﺘﻴﺠﻴﺔ ﻝﺘﺤﻘﻴق اﻝﺠودة ﻓﻲ ﺠﻤﻴﻊ ﻤﺠﺎﻻت  اﻝﻌﻠﻴﺎ ﺘﺘﺒﻨﻰ اﻹدارة     
  .اﻝﺒﻨك
  04
  14  .ﺒﻨكاﻝﻌﺎﻤﻠﺔ ﻓﻲ اﻝ ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ  ﻤﺴؤوﻝﻴﺔ ﺠﻤﻴﻊ اﻷﻗﺴﺎم واﻷطرافﺘﻌﺘﺒر      
  24  .ﺘﻤرﻤﺨططﺎ ﻝﻠﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴ ﺒﻨكاﻝﺘﻀﻊ اﻹدارة اﻝﻌﻠﻴﺎ ﻓﻲ      
وﻤﻘﺘرﺤﺎﺘﻬم  اﻨﺸﻐﺎﻻﺘﻬم ﺒﺎﻝزﺒﺎﺌن ﻝﻤﻌرﻓﺔ ﻗﻨوات اﺘﺼﺎل ﺒﻨكﻓﻲ اﻝوﻓر ﻴﺘ     
  .ﺤول ﺠودة اﻝﺨدﻤﺎت
  34





ﻝﺠﻌل اﻝﺠودة ﺠزءا   ﺒﺈﺤداث اﻝﺘﻐﻴﻴرات اﻝﻤطﻠوﺒﺔ ﻝﻠﺒﻨك ﺘﻘوم اﻹدارة اﻝﻌﻠﻴﺎ     
  .ﺒﻨكﻋﻤﻠﻴﺎت اﻝﻤن ﻨظم و 
  54
  اﻝﺘﺤﺴﻴن اﻝﻤﺴﺘﻤر ﺜﺎﻨﻴﺎ: 
  64  .ﻋﻠﻰ ﺘﺤﺴﻴن ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻠزﺒوندوﻤﺎ  ﺒﻨكﻌﻤل اﻝﻴ     
  74  .ﻴوﺠد ﺒرﻨﺎﻤﺞ واﻀﺢ ﻝﺘﻔﺎدي ﺤدوث اﻷﺨطﺎء أﺜﻨﺎء ﺘﻘدﻴم اﻝﺨدﻤﺔ     
  84  .ﻻﺨﺘﺒﺎر ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﺒﻨكﻓﻲ اﻝ ﺘوﺠد ﻨﻤﺎذج إﺤﺼﺎﺌﻴﺔ     
  94  .ﺠودة اﻝﺨدﻤﺔ وﺴﺎﺌل ﺒﺼﻔﺔ ﻤﺴﺘﻤرة ﻝﺘﺤﺴﻴن  وﻴﺘم اﺒﺘﻜﺎر طرق      
  05  .إﻝﻰ ﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺎت ﺒﺄﺴﻌﺎر ﻤﻨﺎﺴﺒﺔ ﻝﺒﻨكﺴﻌﻰ اﻴ     
  ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﺜﺎﻝﺜﺎ: 
  15  .ﻓﻲ ﺼﻨﻊ اﻝﻘرارات اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺎﻝﺠودة ﻠﻴنﻴﺸﺎرك اﻝﻌﺎﻤ     
  25  .ﺒﺤل اﻝﻤﺸﻜﻼت اﻝﻤﺘﻌﻠﻘﺔ ﺒﺎﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻴناﻝﻌﺎﻤﻠ ﻴﻘوم     
  35  .ﻝﺘﺤﻔﻴز اﻝﻌﺎﻤﻠﻴنﻤﻨﺎﺴب ﻨظﺎم  ﺒﻨكﻝدى اﻝ     
  45  .ﻋﻠﻰ إزاﻝﺔ ﻤﺸﺎﻋر اﻝﺨوف ﻝدى اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن أﺜﻨﺎء اﻝﻌﻤلﺘﻌﻤل اﻹدارة      
  55  .ﻝﻌﺎﻤﻠﻴنا و اﻹدارة اﻝﻌﻠﻴﺎ ﺒﻴن  ﺼﺎلاﻻﺘﺴﻬوﻝﺔ      
  65 .ﺒﻨكﻋﻤل اﻝ ﺘوﺠد ﺒراﻤﺞ ﺘﺴﺎﻋد اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻋﻠﻰ اﻹﻝﻤﺎم ﺒﺄﻫداف وآﻝﻴﺎت      
 









  اﻝرﻗم أﺒﻌﺎد اﻝﻔﻌﺎﻝﻴﺔ اﻝﺘﻨظﻴﻤﻴﺔ و ﻋﺒﺎرات اﻝﻘﻴﺎس
  أوﻻ:اﻝﺒﻌد اﻝﻤﺎﻝﻲ  
  10  .ﻤﺴﺘﻤر دﺘزاﻴ ﻓﻲ اﻝﺒﻨك رﺒﺢ ﻤﻌدل          
  20  ﻴﻌﺘﻤد اﻝﺒﻨك ﻋﻠﻰ زﻴﺎدة ﻤﻌدل ﻋواﺌدﻩ ﺒﺘﻘدﻴم ﺨدﻤﺎت ﺘﺨﺘﻠف ﻋن ﺴﺎﺒﻘﺘﻬﺎ.          
ﻤﺒﻴﻌﺎﺘﻪ ﺒﺈﻀﺎﻓﺔ ﺨﺼﺎﺌص إﻝﻰ ﺨدﻤﺎﺘﻪ ﻝم ﻴﻌﺘﻤد اﻝﺒﻨك ﻋﻠﻰ زﻴﺎدة ﻤﻌدل           
  ﺘﻜن ﺴﺎﺒﻘﺎ.
  30
  40  ﺠدﻴدة. أﺴواق ﻝدﺨول اﻝﺒﻨك ﻴﺴﻌﻰ          
  اﻝﻌﻤﻠﻴﺎت اﻝداﺨﻠﻴﺔﺎ:ﺜﺎﻨﻴ  
  50  .ﻫﻨﺎك اﻨﺨﻔﺎض ﻤﺴﺘﻤر ﻓﻲ زﻤن اﻻﻨﺠﺎز اﻝﻔﻌﻠﻲ ﻝﻠﺨدﻤﺔ          
  60  .ﻫﻨﺎك زﻴﺎدة ﻓﻲ ﻤﻘﺘرﺤﺎت اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن ﻓﻲ ﺘطوﻴر اﻝﺨدﻤﺔ اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻠزﺒﺎﺌن          
  70  .ﺒﻨكﻲ ﻋدد اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﺠدﻴدة ﻓﻲ اﻝﺘزاﻴد ﻤﺴﺘﻤر ﻓﻫﻨﺎك           
  80  .اﻝﺨدﻤﺔ ﺴﻌر ﻓﻲ زﻴﺎدة إﻝﻰ ﻴؤدي ﻻ اﻝﺠدﻴدة اﻝﺨدﻤﺎت ﺘوﻓﻴر          
  90  .ﺘطوﻴر وﺘﺠدﻴد اﻝﺨدﻤﺎت اﻝﻤﻘدﻤﺔ ﻝﻠزﺒونﻝ ﺒﺎﺴﺘﻤرار  ﺒﻨكﺴﻌﻰ اﻝﻴ          
 اﻝﺨدﻤﺎت ﻴﻔوق ﻤﺘﻤﻴز ﺒﺸﻜل اﻝداﺨﻠﻴﺔ اﻝﻌﻤل راءات إﺠ ﺒﺘﻨﻔﻴذ اﻝﺒﻨك ﻴﻬﺘم          






  اﻝزﺒﺎﺌنرﻀﺎ ﺎ:ﺜﺎﻝﺜ          
  11  .ﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺒﺎﻝﻤﻨﺎﻓﺴﻴن ﺒﻨكن اﻝﻌدد زﺒﺎﺌﻝ ﻫﻨﺎك زﻴﺎدة ﻤﺴﺘﻤرة           
ﻫﻨﺎك اﻫﺘﻤﺎم ﻤن اﻝزﺒﺎﺌن ﺒﺘﻘدﻴم ﻤﻘﺘرﺤﺎت ﻤن اﺠل ﺘطوﻴر اﻝﺨدﻤﺔ           
  .ﺔاﻝﻤﻘدﻤ
  21
  31  .ﻫﻨﺎك اﻨﺨﻔﺎض ﻤﺴﺘﻤر ﻓﻲ ﻋدد ﺸﻜﺎوى اﻝزﺒﺎﺌن          
  41  .ﻤﻘﺎرﻨﺔ ﺒﺎﻝﻤﻨﺎﻓﺴﻴن ﺒﻨكﻤن اﻝزﺒﺎﺌن ﻝﻠﻫﻨﺎك وﻻء داﺌم           
  51  .ﻫﻨﺎك اﻨﺨﻔﺎض ﻤﺴﺘﻤر ﻓﻲ ﻤﻌدل ﺸﻜﺎوى اﻝﻌﺎﻤﻠﻴن          
  61  .ﺨدﻤﺎت ﺠدﻴدة ﺘزﻴد ﻤن وﻻء زﺒﺎﺌﻨﻪ ﺒﻨكﻘدم اﻝﻴ          
  17  .درﺠﺔ ﻋﺎﻝﻴﺔ ﻤن اﻝﺤﻤﺎﺴﺔ أﺜﻨﺎء اﻝﻌﻤل ﻴن ﺒﺎﻝﺒﻨكﻴظﻬر اﻝﻌﺎﻤﻠ          
  اﻝﺘﻌﻠم واﻝﻨﻤوﺎ:راﺒﻌ  
    81  .ﻓرﺼﺔ اﻝﺘﻜوﻴن ﻝﺘوﺴﻴﻊ ﻤﻌﺎرﻓﻬم ﻌﻤﺎلﻠﻝ ﺒﻨكﻌطﻲ اﻝﻴ          
  91  .وﺴﺎﺌل و إﻤﻜﺎﻨﺎت ﻜﺎﻓﻴﺔ ﻓﻲ ﻤﺠﺎل اﻝﺒﺤث واﻝﺘطوﻴر ﺒﻨكوﻓر ﻓﻲ اﻝﻴﺘ          
  02  .ﻪدراﺴﺎت ﻓﻲ ﺤل اﻝﻤﺸﺎﻜل اﻝﺘﻲ ﺘواﺠﻬﻋﻠﻰ اﻝﺒﺤوث واﻝ ﺒﻨكﻌﺘﻤد اﻝﻴ          
  12  .ﻋﻠﻰ ﻤﺸﺎرﻜﺔ اﻝزﺒﺎﺌن ﻓﻲ اﻝﻤﻌﻠوﻤﺎت واﻷﻓﻜﺎر ﺒﻨكﻌﺘﻤد اﻝﻴ          
  22  .اﻝﻌﺎﻤﻠﻴنﺒﺘدرﻴب  ﺒﻨكﻬﺘم اﻝﻴ          
  32  .ﻤﻨﺎخ ﺘﻨظﻴﻤﻲ ﻴدﻋم وﻴدرك أﻫﻤﻴﺔ اﻝﺘﻌﻠمﻝﺒﻨك وﻓر اﻴ          
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  اﻝﺠﺎﻤﻌﺔ اﻝﻤﻨﺘﺴب إﻝﻴﻬﺎ  ﻝﻘب و إﺴم اﻝﻤﺤﻜم  اﻝرﺘﺒﺔ اﻝﻌﻠﻤﻴﺔ  رﻗم
  ﺠﺎﻤﻌﺔ ﻤﺤﻤد ﺨﻴﻀر ﺒﺴﻜرة اﻝﺠزاﺌر  ﺤﺠﺎزي اﺴﻤﺎﻋﻴل  اﻝدﻜﺘوراﻷﺴﺘﺎذ   10
  اﻝﺠزاﺌرة ﺒﺴﻜر  ﺠﺎﻤﻌﺔ ﻤﺤﻤد ﺨﻴﻀر  ﻤﻨﺼوري ﻜﻤﺎل  دﻜﺘوراﻷﺴﺘﺎذ اﻝ  20
  ﺠﺎﻤﻌﺔ ﻤﺤﻤد ﺨﻴﻀر ﺒﺴﻜرة اﻝﺠزاﺌر  ﺒن ﺴﺎﻫل وﺴﻴﻠﺔ   اﻝدﻜﺘورة  30
  ﺠﺎﻤﻌﺔ ﻤﺤﻤد ﺨﻴﻀر ﺒﺴﻜرة اﻝﺠزاﺌر  ﺸﻨﺸوﻨﺔ ﻤﺤﻤد  دﻜﺘوراﻝ  40
  اﻝﺠزاﺌرة ﺒﺴﻜر  ﻤﺤﻤد ﺨﻴﻀرﺠﺎﻤﻌﺔ   ﻤﺤﻤدﻗرﻴﺸﻲ   دﻜﺘوراﻝ  50
  اﻝﺠزاﺌرة ﺒﺴﻜر  ﺠﺎﻤﻌﺔ ﻤﺤﻤد ﺨﻴﻀر  ﺒوﻤﺠﺎن ﻋﺎدل   دﻜﺘوراﻝ  60
